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Laadun mittaaminen ja sitd kautta toiminnan kehittdminen on tarkeé&a seké tuotannol-
lisessa ettd palveluita tuottavassa organisaatiossa. Tassd opinndytetydssa kohdeor-
ganisaatiolle luotiin toiminnan kehittdmisen vélineeksi laatumittaristo. Laatumittaris-
to on luotu yksittéiselle liiketoimintayksikélle, mutta sit4 voidaan hyddynt&dd muissa-
kin yksikoissa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda strategiaan pohjautuva laatumittaristo. Mitat-
taviksi kohteiksi valittiin toimintoja, joihin yksikdn henkilostd voi itse vaikuttaa.
Mittaristossa on huomioitu asiakasnakdkulman lisaksi myds uudistumisen ja kehit-
tymisen nakokulma. Kaikkea ohjaa taloudellinen kannattavuus, eli taloudellinen na-
kdkulma. Mittariston luomisessa hyddynnettiin teoriatiedon peilausta omaan koke-
mukseen ja asiantuntemukseen yksikosté. Lisaksi haastatteluin selvitettiin avainhen-
kildiden ndkemysta mittaamisesta ja tehtiin sisdisille asiakkaille tyytyvaisyyskysely.

Haastatteluiden avulla saatiin luotua yksikélle oma strateginen liiketoimintamalli,
joka pohjautui konsernin strategiaan. Mittariston luomisessa kéytettiin tyytyvéisyys-
kyselyn tuloksista kokonaistyytyvaisyysprosenttia sekd palveluilmeen kokemista.
Liiketoimintamallin ja kyselyn pohjalta 16ytyi mitattavat kohteet, joille tyon lopussa
kerrotaan mittaustavat ja tavoite-ehdotukset.
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For an organization that manufactures and also provides services, it is important to
measure quality and use it to develop operation of the organization. The goal of this
thesis was to create quality instrumentation for the target organization to help opera-
tion development. Quality instrumentation has been created for an individu-
al business unit, but it can be applied to other units.

The objective was to create strategy-based quality indicators. Operations that the per-
sonnel could affect were chosen for instrumentation. The instrumentation takes in to
account the customer perspective but also renewability and development. Everything
is guided by the economical profitability. Own experience and knowledge of the or-
ganization was used to help develop the quality instrumentation. In addi-
tion, interviews investigated the target organization's vision about the instrumenta-
tion and satisfaction survey was carried out to internal customers.

Interviews helped to create a strategic business model for the organization. Model
was based on the corporation’s strategy. From the survey the total satisfaction per-
cent and service-experience was used in this thesis. Measurable targets were found
using the business model and the survey results. In the end of this thesis are the
measurement methods and suggestions for objectives.
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1 JOHDANTO

Toiminnan laatu ja suorituskyvyn mittaaminen ovat tarkeitd asioita paitsi teollisuu-
dessa my6s asiantuntijaorganisaatioissa. Organisaatioiden intresseissd on tuottaa
enemman, mutta laatu ei saa kérsid. Asiakkaiden tyytyvaisyys on yksi laatuajattelun
perusajatuksista. Ilman asiakasta ei ole kannattavaa toimintaa ja siksi asiakasnako-
kulma on yksi tarkeé tekija laadun mittaamisessa. Tassa kehittdmistehtavassa pereh-
dytadn laatuun ja mittaamiseen yleisesti, jotta paastdan rakentamaan strategiaan poh-
jautuva laatumittaristo Pori Energian talousyksikolle. Olen valinnut tdmén aiheen sen
mielenkiintoisuuden vuoksi. Toimin Pori Energian talousyksikdssa Kirjanpitdjana ja
tdmén kehittdmistehtdvan avulla haluan saada uuden toiminnan kehittdmisen vali-

neen tyoyhteisooni.

Kehittamistehtdva pohjautuu mittaus- ja laatuteorioihin seké tasapainotetun mittaris-
ton teoriaan. Tasapainotetusta mittaristosta tassé tyossa kasitellaan erityisesti oppimi-
sen ja kehittymisen nékdkulmaa sek& inhimillista nakdkulmaa. Tyon alkupuolella
esitelladn toimeksiantaja Pori Energia ja avataan talousyksikdn toimintaa. Lisaksi
esitelladn tyohon kaytettyja menetelmid, avataan laadun mittaamisen taustoja ja ker-
rotaan teoriapohjaa valituista mittareista. Mittareiden valintaperusteet talousyksikon
siséisten palveluiden laadun mittaamiseksi tullaan myos selvittdmaan. Organisaation
kannalta on tarkead kertoa, miten naitd mittareita tulee kéyttaa, miten ne on testattu ja

millaista tietoa ne antavat.

Taman kehittdmistehtavan tarkoituksena on saada Pori Energian talousyksikolle sen
sisdisten palveluiden laatua kuvaava mittaristo, jonka avulla voidaan kehittada yksi-
kon toimintaa. Toiminnalla tarkoitetaan tassa tydssa erityisesti henkiloston tekeméaa
toimintaa. Uudistetulla laatuseurannalla talousyksikkd pystyy paremmin vastaamaan
omalta osaltaan yrityksen arvojen mukaisesta jatkuvasta parantamisesta. Mittaristoon
on tarkoitus 16ytaa mittarit, jotka eivat kuvaa taloudellista menestystd, vaan auttavat
yksikkoa kustannustehokkaaseen toimintaan. Lisaksi mittareiden tulisi olla taloudel-
listen tunnuslukujen tapaan sellaisia, ettd ne pysyisivat strategiasta toiseen. Strategian
muuttuessa niita pitdd kuitenkin paivittd4. Mitattavien toimintojen pitéé olla luonteel-
taan sellaisia, ettd yksikon henkildsto voi niiden laadullisuuteen itse vaikuttaa. Mitta-

ristoa varten talousyksikolle luodaan oma strateginen liiketoimintamallinsa, jonka



avulla etsitddn onnistumisalueita. Onnistumisalueille ja toivotuille lopputulemille

etsitddn niiden toteutumista parhaiten kuvaavia mittareita.

Mittariston luominen on rajattu koskemaan vain talousyksikon tarjoamia sisaisia pal-
veluita. Se ei siis koske esimerkiksi kuluttajille suunnattua asiakaspalvelua tai lasku-
tusta. Ta&ma rajaus on tehty, koska talousyksikon palvelee padasiassa sisaisid asiak-
kaita. Monet laatumittarit perustuvat prosesseihin. Pori Energialla pyritdan prosessi-
en lapimenoaikojen lyhentdmiseen myos asiantuntijatydssa. Taman laatumittariston
luomisessa ei kuitenkaan tulla avaamaan talousyksikon prosesseja. Prosessien mah-

dollinen kehittdminen ei mydsk&an kuulu taman tyon sisaltoon.

Tyon lopussa kerrotaan, miten mittareihin tarvittavat tiedot saadaan ja miten mittarit
tullaan jalkauttamaan. T&t4 varten haastatellaan talousjohtajaa ja laskentapaallikkoa,
kerrotaan heidédn mielipiteensd mittareiden valinnan onnistumisesta ja siitd, miten

mittaristoa tullaan hyddyntaméaén Pori Energiassa.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Pori Energia Oy on Porin kaupungin kokonaan omistama yhtid, joka myy energiaa ja
energia-alan palveluita asiakkailleen padasiassa Satakunnan alueella. Yhtion liike-
toiminta-alueita ovat energian tuotanto, sahkon ja kaukolammon myynti seka kayn-
nissapito-, urakointi- ja tuulivoimapalvelut. Vuoden 2011 lopussa Pori Energia-
konsernissa oli vakituisessa tyosuhteessa 258 henkil6a, liikevaihto oli 160,6 miljoo-
naa euroa ja investointeja tehtiin 16,1 miljoonaa euroa. Pori Energia-konserniin kuu-
luvat emoyhtion lisdksi Pori Energia Sdhkoverkot Oy (omistus 100 %), Suomen Te-
ollisuuden Energiapalvelut — STEP Oy (omistus 66 %), Tuulia Energia Oy ja Uuden-
niityn Lampd ja Huolto Oy. Kahdella viimeksi mainitulla yritykselld ei ole viime

vuosina ollut varsinaista toimintaa. (Pori Energia Oy:n vuosikatsaus 2011.)

Pori Energian toiminta-ajatuksena on tarjota “Energiaa ja energia-alan ratkaisuja
asumisviihtyvyyden, palvelujen seka teollisuuden jatkuvaan yllapitoon ja kehityk-
seen”. Visiossaan ekotehokas Pori Energia on aloitteellinen, nopeasti uudistuva,
kasvava ja kannattava yritys. Ndiden lisaksi Pori Energia haluaa olla Satakunnan ha-
lutuin tydnantaja, joka tarjoaa haasteellisia tytehtdvia ja hyvén tydilmapiirin. Yritys
tuottaa uusia, kestévia energiaratkaisuja ja haluaa néin olla asiakkaidensa arvostama.
Iskulauseena visiossa on olla "se ekompi energiakumppani”. Arvoikseen Pori Ener-
gia on kirjannut ammattitaidon, jatkuvan parantamisen, kannattavuuden, luotettavuu-
den, tyon ilon ja arvostuksen seka vastuullisuuden. (Pori Energia Oy:n intranet-sivut
2012.)



TOIMINTA-AJATUS
Energiaa fa energla-alan
ratkaisuja
asumisviihtyvyyden,
palvelujen seka
teollisuuden jatkuvaan
yilapitoon ja
kehitykseen

ARVOT
Ammattitaito,
Jatkuva
parantaminen;
Kannattayuus,
Luotetfavuus, Tyon

VISIO
Ekotehokas Pori Energia on:

Aloittecllinen, nopeasti uudistuva,
kasvava ja kannattava yritys

*Satakunnan halutuin tyonantaja,
joka tarjoaa haasteellisia
tyotehtavia ja hyvan tyoilmapiirin

*Asiakkaidensa arvostama yritys,
joka saa arvostuksensa tuotiamalla
myos uusia kestavia
energiaratkaisuja;

ilo ja arvostus,
Vastuullisuus "se ekompi energlakumppani”

Kuva 1. Pori Energia Oy:n toimintaperiaate (Pori Energia Oy:n www-sivut 2012.)

Pori Energiaa johtaa ylimpéana hallitus, jonka alaisuudessa toimitusjohtaja toimii.
Toimitusjohtajan alaisuudessa toimivat hallinto ja kaikkien liiketoimintayksikoiden
johtajat. Pori Energia Oy jakaantuu neljadéan liiketoimintayksikkéon: sahkon myyn-
tiin, tekniikkaan, energiaan ja talouteen. Sdhkén myynnin liiketoimintaan kuuluvat
séhkon hankinta ja myynti, paastokauppa, markkinointi ja séhkdtekninen neuvonta.
Tekniikan yksikkoon liittyy liiketoimintaa urakoinnin, kdynnissépitopalveluiden ja
tuulivoimapalveluiden osalta. Energia-yksikkd on jaettu liiketoiminnoittain kauko-
l&mpdon, energian tuotantoon ja teollisuuden energiapalveluihin. Konsernipalvelui-
hin kuuluva talousyksikko esitelldén tarkemmin organisaatiokaavion (Kuva 2) jél-
keen.



101SI81UI
njaared-u
uj_m>_mﬁouw_ wiol
sninyise|
lwiolejuayse|
ondueli

njoAjedseseise

njanedelbiaua
uapnnsi|joa}

nnisengisedwA
ejupjuey-aureonjod
nuiowndo

el njaniuunns

uouuelony

eluley uapn
NsrewosoleeWwIon

epjuey ueibiaua

nniseaQisuedwA

oydessouuny
el onAey uoisoXuan

usulwennuuaXxel
el njaniuunns
UOISO>IaNA
ejulrey
uspnnsrewo
EeNNIEYN

NUAAwW uguiwe|

elupjuey ugwwe|

oydessouuny
uaplolewloAlNN

njanred-ondessouuny|
el -onAes ualsoyeew|on elUOANBU
usuiu@10yes
NS1IUUNNS UOISOMJaA
nulounprew
OnAe> UOISOMIaN
eddnegiseed
jouuiwioy-lleeusyewl
nuAAw uodyes
oydessouuny el
uaulweluayel UOISOMISA

_UBjURY UONUES

njaafediuiasuod]

e|018)] ellaT]
snojel

njanedelbiaua
uapnnsijjoa
ojuelon
uelbiaug

e\ owil L
eibiaug

Qduwejoyney

e\ owil L
eibiaug

njaAredewionlnNn
neAredondessiuuiey) nuAAw uodyes

nuioseln

elerey odnor
1NUAAw
uoxyes

uaurejedde uer

e UL

olures exis
oulreH

uaueluly men
elelyolsnuwio

snyjreH
AO elbiaug uod

Ilulosuo eibiau3zy

10MISYA Teuuiwiola|

nniseAQisuedwA

njanjed-olannurels
el -enuey
‘-elJuoAnau-sexelse

usulwejnuuaxela
enfnn
ueeul|ey uodan

euuljrey
uapnnsrewo
ROYNIEYN

njaAedoulis
el ouns ugyes

esslA|o1saliel
uafojuiwioyelbiaua
nuIoyNSUO>

1993ApoAyeiIBiaua
uapnnsi|oaL

SIS NI
-oXpIaAQNUES

njanredelbisus
uapnnsi|joa L

uauelury men
efejyolsnyuwio

uaurereyj 1wo |
efelyolsnuwio |

snijreH
AO AS3d

snijreH
AO d3l1s

Toimintajar-

tiokaavio (Pori Energia Oy,

in organisaa

Kuva 2. Pori Energia konsern

jestelmé).



10

Talousyksikkd kuuluu yhdessa hallinnon ja markkinoinnin kanssa konsernipalvelui-
hin. Talousyksikon tehtdviin kuuluvat asiakaspalvelu, kirjanpito, laskentatoimi, las-
kutus, toimistopalvelut, IT-palvelut ja Kiinteistoasiat. Talousyksikko palvelee seké
ulkoisia kuluttaja-asiakkaita ettd konsernin siséisia asiakkaita. Né&illa sisaisilla asiak-
kailla tarkoitetaan liiketoimintayksikoitd, joiden palvelutarpeet ovat erilaisia, riippu-
en yksikon toiminnasta. Talousyksikkoé johtaa talousjohtaja ja talla hetkelld yksikos-

sé on 26 vakituista toimihenkil6a. (Pori Energia Oy, Toimintajarjestelmé 2011.)

Siséisille asiakkailleen talousyksikko tarjoaa energia- ja tyolaskutukset sisaltden polt-
toainelaskutuksen, maksujenvalvonnan ja perinndn, sahkémittarien kausiluennan ja
pienasiakkaiden asiakaspalvelun. Liséksi se vastaa taloussuunnittelusta, ostoreskont-
rasta ja maksuliikenteestd. Myos Kirjanpito, verotusasiat, sisdinen laskenta, arkistoin-
ti- ja IT-palvelut kuuluvat siséisiin tukipalveluihin. Naiden lisdksi talousyksikko
tuottaa raportteja liiketoimintayksikoille ja omistajalle paatoksenteon tueksi.

Kirjanpito sisaltaa liikekirjanpidon, sisaisen laskennan ja kayttbomaisuuskirjanpidon.
Siséisessd laskennassa kustannukset kohdistetaan tyonumeroille, toiminnoille, tuot-
teille, vastuuyksikdille ja litketoiminta-alueille, jolloin jarjestelmé&std voidaan tuottaa
raportteja monin eri perustein. Siséisestd laskennasta tuotetaan kuukausittain talous-
raportteja liiketoimintayksikdille, johtoryhmalle ja hallitukselle. Kirjanpitotiimi huo-
lehtii my0s vélillisten verojen laskemisesta ja tilittdmisestd kuukausittain. Varsinai-
sen tilinpa&toksen lisaksi laaditaan vélitilinpadtokset neljannesvuosittain.

IT-palveluiden osalta verkkojen ja palvelimien yllapitopalvelut on ulkoistettu. Tieto-
hallinnon tiimi vastaa muilta osin konsernin 1T-asioiden lisdksi puhelinten ja tarvik-
keiden hankinnasta sekd kulunvalvontalaitteiston ja kulkuoikeuksien yll&pidosta.
Toimistopalveluihin kuuluvat arkistointi ja postitus. (Pori Energia Oy, Talousyksikon
perehdytyskansio 2009.)
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3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimus voidaan tehdd kéyttden laadullista tai méaérallista tutkimusmenetelméaa
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 124). Laadullinen tutkimus sopii hyvin esimer-
kiksi toiminnan kehittdmiseen tai vaihtoehtojen etsimiseen. Laadullisella menetel-
malla ei pyrita tilastollisesti merkittdvadn edustavuuteen, vaan pikemminkin 16yta-

maan selitykset selvitettaviin ongelmiin. (Heikkild 1998, 16.)

Madrallisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto esitetddn numeerisessa muodossa.
Olennaiset erot laadullisen ja méaaréllisen menetelman valilla ovat aineiston kerdéami-
sessd ja tulosten analysoinnissa. Maaréllinen tutkimus jarjestetaan niin, ettd havain-
toaineisto soveltuu numeeriseen mittaamiseen. (Hirsjarvi ym. 2000, 124.) Aineiston
keruussa kaytetaan yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita. Aineistonkeruun on-
nistumisen edellytyksend on riittdvan suuri ja edustava otos (Heikkila 1998, 15.)

Tassa kehittamistehtavassa kaytetddn seka laadullista ettd maarallista tutkimusmene-
telmaa. Ennen tutkimuksen aloittamista minun piti hankkia esiymmérrysta aiheeseen.
Esiymmaérrystd voidaan saada omista tai muiden kokemuksista ja teoriasta. Esiym-
marryksen saamisen tarkeyttd kuvastaa sekin, ettd Gummesson (2000, 70-71) sanoo,
ettei ymmarrysta voi olla ilman esiymmarrysta. Tata voidaan kuvata myos spiraalina,
jossa jokaista ymmarrysta edeltdd esiymmarryksen hankkiminen. (Gummesson 2000,
70-71.)

Toimintatutkimus on lahestymistapa, jonka avulla pyritdan ratkaisemaan erilaisia
kaytannon ongelmia, parantamaan kaytantoja ja ymmartamaan niitd paremmin. Toi-
mintatutkimuksen on méaritelty olevan yhteisty6td vaativaa, osallistuvaa ja itseddn
tarkkailevaa. Vaikka toimintatutkimusta voikin tehda yksittainen tyontekija, kyseessa
on yleensa koko tydyhteison muutosprosessi, jolloin kaikkien osapuolten sitoutumi-
nen projektiin on tarked4. (Metsamuuronen 2000, 28-29.) Téssé kehittamistehtdvassa
on piirteitd toimintatutkimuksesta. Tdmén l&hestymistavan valintaa tukee se, etta
tyoskentelen itse kehittdmishanketta koskevassa organisaatiossa ja tyon tulos tulee

vaikuttamaan omaan tyéhoni.
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Kehittdmistehtdvé aloitetaan teoreettisen aineiston keruulla, silla laadullisuudesta ja
sen mittaamisesta pitad olla jo jonkinlainen tietdmys, jotta suuntaviivat tutkimukselle
voidaan luoda. Teoriaa ja taustakirjallisuutta kaytetaan siis ideoiden synnyttdmiseen
ja esiymmarryksen luomiseen. Esiymmarrysta saadaan hankitun teoriatiedon lisaksi
oman kokemuksen kautta, tydskennellesséani Pori Energia talousyksikgssa. Téssa
tyossa kaytetddn metodeina teoriatiedon hankinnan liséksi kyselyé ja henkilohaastat-
teluja. Siséisestd asiakastyytyvéisyyskyselystd saatavat tulokset ovat tutkimuksen
maaréllista osuutta. Laadullista tutkimusmenetelmaa kaytetadn muilla tavoin mitatta-

vien laatutekijoiden etsinnéssa.

3.1 Tyytyvéisyyskysely

Maaréllisten tutkimusmenetelmien kéaytetyin aineistonkeruumuoto on kysely. Kyse-
Iyn ollessa vakioitu, siitd voidaan kayttdd myods nimitysta survey-tutkimus. Vakioitu
tarkoittaa sitd, ettd kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytdédn sama asiasiséltd tasmalleen
samalla tavalla. Kyselytutkimuksessa vastaaja lukee itse kysymyksen ja vastaa siihen
kirjallisesti. Téallainen aineistonkeruu soveltuu hyvin suurelle ja hajallaan olevalle
haastateltavien joukolle. Kysely voidaan perinteisen postin sijaan lahettdé joko séh-
kopostitse tai internetin vélitykselld. Talloin pitaa etukateen varmistaa, etté vastaajil-
la on kdytossaan riittavat tietotekniset resurssit. Parhaiten séhkopostilla lahetetty ky-
sely toimii, kun vastaajina on joukko organisaation omia toimijoita, jolloin on helppo

varmistaa tekniset mahdollisuudet vastaamiselle. (Vilkka 2007, 73-74.)

Yhten& aineistonkeruun osana on siséisille asiakkaille s&hkoisend tehtéva tyytyvai-
syyskysely (Liite 1). Tamé& kysely tuottaa kehittdmistehtdvaédn maaréllista aineistoa.
Kyselyssa pyydetadn haastateltavaa arvioimaan tyytyvaisyytensa talousyksikon eri
tiimien suoriutumisesta. Teoriatiedon pohjalta etsityt mitattavat asiat ovat sovitussa
aikataulussa pysyminen, virheettdmyys, tavoitettavuus, reagointinopeus ja palveluil-
me. Suljettujen kysymysten heikkoutena pidetty haastateltavan omien mielipiteiden
julkituominen korjataan siten, ettd kyselysséd on jokaisessa kohdassa mahdollisuus
antaa oma sanallinen kommenttinsa tai perustelunsa antamalleen arvosanalle. Lisaksi
kyselyn lopussa on mahdollisuus antaa palautetta muista asioista. Kommenttien an-

taminen ei ole kuitenkaan pakollista.
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Kyselyé varten on jo syksylld 2010 perustettu talousyksikon tiimien jasenistd koos-
tuva tyoryhm4, jonka vetdjana toimin. Tyoryhmassa on keskusteltu siitd, mitd osa-
alueita kunkin tiimin osalta on mitattavissa. Kyselylomaketta on arvioitu Kkriittisesti
tyéryhmaén sisalla ja laatuinsinddrin asiantuntemusta apuna kayttaen. Kriittiselld ar-
vioinnilla tarkoitetaan tassa sitd, ettd kysyttavien asioiden oikeellisuutta on mietitty
jokaisen tiimin kohdalla. Arvioinnin perusteella lomaketta on muokattu, jotta siitd on
saatu yksiselitteinen ja vastaajalle helppokayttdinen. Vastausten analysointi on pyrit-

ty tekeman mahdollisimman helpoksi.

Kyselylld selvitetddn siséisten asiakkaiden tyytyvaisyytta talousyksikolta saatuun
palveluun. Samalla selvitetddn miten asiakkaita voitaisiin palvella entistakin parem-
min. Kysely lahetettiin kaikille toimihenkil6ille, sekd muutamille vuoromestareille ja
varaston henkilokunnalle. Kaikkiaan linkki kyselyyn ldhetetddn sahkopostitse 96
henkil6lle. Vastaanottajat eivat itse kuulu talousyksikkdon. Kysely toteutetaan tekni-
sesti niin, ettd se toimii kaikissa Pori Energialla kdytdssa olevissa Internet-selaimissa,
eikd vastaajan henkilollisyyttd pystyta selvittamaan. Kaikilla kyselyn vastaanottajilla

on aktiivisessa kaytossdén sdhkoposti ja vapaa padsy internetiin.

Kyselylld saatua aineistoa analysoidaan ja analysoinnin perusteella saadaan tietéa
kokonaistyytyvaisyys prosentuaalisesti. Talousyksikon tarkoitus on selvittaé kyselyl-
l& kokonaistyytyvaisyys yksikon palveluihin, joten téssé tydssa ei esitella tiimikoh-
taisia tuloksia.

3.2 Henkilohaastattelut

Henkil6haastatteluja voidaan suorittaa syvédhaastatteluna, jolloin on vain yksi haasta-
teltava. Haastattelu voi tarkoituksella edeta hyvin keskustelunomaisesti. Haastattelun
aikana ei vain esitetd kysymyksia ja vastata niihin, vaan molemmat osapuolet ottavat
kantaa toisen nakemyksiin. Haastattelija ja haastateltava saavat liséé tietdmysta ja
haastattelun tarkoitus onkin saada uutta, heti k&ytettdvaa tietoa. (Hennink, Hutter &
Bailey 2011, 109.)
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Haastattelujen dokumentoinnissa voidaan kéyttd4 kahta eri tapaa. Haastattelut voi-
daan nauhoittaa tai Kirjata heti. Haastattelija voi kirjoittaa haastattelusta heti ylos
kaiken oleellisen tiedon. My6hemmin han voi taydentdd muistiinpanojaan eri doku-
menttien perusteella. Nauhoittaessa haastattelija pystyy koko ajan keskustelemaan ja
han kirjaa vain nopeita muistiinpanoja tai kommentteja, eikd mik&an vastaus jaa
huomioimatta. (Gummesson 2000, 127-128.)

Haastateltavien valinnassa pitdd muistaa mité ollaan tutkimassa. Haastateltavat tulisi
valita tutkittavaa asiaa koskevan asiantuntemuksen tai kokemuksen perusteella. Tal-
I0in on tarkead, ettd haastateltavalla on omakohtaista kokemusta tutkittavasta asiasta.
(Vilkka 2007, 114.)

Laadullinen aineisto hankitaan teoriatiedon lisdksi haastattelemalla Pori Energian
talousjohtajaa, laskentapééllikkod ja laatuinsinforida. Haastateltavat on valittu niin,
ettd heilld kaikilla on omakohtaista kokemusta laadullisuuden mittaamisesta. Talous-
johtajalla on kokemuksensa lisaksi ajatuksia johtamansa yksikon kehittdmisesta. Laa-
tuinsin6ori on mukana konsernin strategian ja mittariston laadinnassa. Hanelld on
myos kéytdnnon kokemusta siitd, miten mittaristot toimivat. Laskentap&dallikké on
myos ollut mukana kehittdmassa konsernin strategiaan pohjautuvia mittareita. Hanel-
I& on vahva tietdmys koko organisaation toiminnasta. Haastateltavilta kysytaan hei-
dan nédkemystaén valituista mittaustavoista ja niiden mahdollisuuksista Pori Energian

talousyksikdssa.

N&ma haastattelut toteutetaan niin, ettd heiltd saadaan heti hyddynnettadvaa tietoa.
Kaikki haastattelut kdydaan keskustelunomaisesti. Laatuinsinddria ja laskentapaal-
likkoa haastatellaan pienimuotoisesti tdiman tyon alussa lahinna Pori Energialta siséi-
sesti hankitun tiedon varmistamiseksi. Naistd haastatteluista kirjataan ylos vain oleel-
lisimmat tiedot. Laatuinsindorin laajempi haastattelu nauhoitetaan, koska halutaan
varmistaa jokaisen tyon kannalta tarkean yksityiskohdan huomiointi. Nauhoituksen
avulla pystyy myos keskittyma&n paremmin keskusteluun. Aiemmin mainittujen
haastateltavien lisaksi kdydaan séhkodpostikeskustelua kehityspaallikon kanssa jarjes-
telmien osalta. Tyon lopuksi tehtdva talousjohtajan ja laskentapaallikon haastattelu

tullaan myods nauhoittamaan.
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4 LAATU JALAADUNHALLINTA

Laadunhallinnasta puhuttaessa ensimmaisend tulevat usein mieleen tavarat ja niiden
laatu. Suuri osa ihmisista kuitenkin tydskentelee palveluiden piirissé ja nditakin toita
koskevat samat laadunhallinnan periaatteet. Kuvan 3 mukaisesti organisaatiot voi-
daan jakaa tavaroiden valmistajiin ja palveluiden tuottajiin. Téassa yhteydessa kasitel-
l4&n palveluiden tuottajia, jotka jaetaan vield kolmeen osaan: asiantuntijaorganisaa-
tioon, kauppaan ja muihin tavallisiin palveluihin. Taméa kehitystehtéva keskittyy asi-

antuntijaorganisaation laadunmittaukseen.

Asiantuntija-
organisaatiot

Palveluiden
tuottajat

Kaikki
organisaatiot

Kauppa

Tavaroiden
valmistajat

Muut tavalli-
set palvelut

Kuva 3. Organisaatioiden ryhmittelya (Pesonen 2007, 20) (mukaeltu)

4.1 Laadun madrittely

Laadun kehittdmistyolle on kolme tarkead syytd, joista tarkein on asiakastyytyvéi-
syys. Asiakastyytyvéisyydessa ei riitd, ettd se on saatu tavoitellulle tasolle. Organi-
saatiossa pitaé vield varmistaa, ettd tyytyvaisyys toteutuu jokaisessa palvelutilantees-
sa. Toiseksi térkein syy tulee organisaation sisdltd. Laadunhallinnan tehtdvana on
poistaa tai ainakin vahentda turhaa tyota organisaatiossa. Turhalla ty6lla tarkoitetaan
tassa kaikkia pienid tai turhia hankaluuksia, jotka voitaisiin poistaa asioiden harkit-
semisella ja kuntoon laittamisella. Téllaisia asioita ovat esimerkiksi huonot kokous-
kaytannot, tiedonkulun puutteet, unohtelu, kiire ja papereiden etsiminen. Kolmantena
laadun kehittdmisen syynéd on henkildston tyytyvaisyyden lisdédminen. Tama liittyy
laheisesti turhan tyon tekemiseen, silla se saa ihmisten hermot kiristymaéan ja tyotyy-
tyvéaisyys véhenee. lhmiset tekevét parhaansa ollessaan tyytyvéisia olosuhteisiin ja
koko organisaation toimintaan. (Pesonen 2007, 15-16.)
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Yleisesti laadulla tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden tayttymistd yrityksen kannalta
mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Laatuun liittyy myds suoritustason jat-
kuva parantaminen. Kehittdmistarpeita tulee esille paitsi organisaation omasta laatu-
ty6std myos organisaation ulkopuolelta. Laadun méaritelmaan on aina kuulunut se,
ettei virheitd tehd&. Asiat tehdaan kerralla oikein joka kerta. Virheettomyyttékin tar-
keampaa kokonaislaadun kannalta on kuitenkin se, ettd tehddan oikeita asioita. Yri-
tyksen toiminnan voidaan katsoa olevan laadukasta, mikali asiakas on tyytyvainen

saamiinsa tuotteisiin tai palveluihin. (Lecklin 1999, 22-24.)

Palvelutoiminnassa laadun madrittdminen ja toteuttaminen saattaa olla vaikeaa, kos-
ka asiakkaat eivat aina osaa etukateen sanoa, mitd he haluavat. Asiakas saattaa jalki-
kateen todeta, ettd han sai vastauksen ongelmaansa, mutta vastauksen saaminen kesti
lilan pitk&an. Palvelun tarjoajalta vaaditaankin erityisen herkk&é korvaa ja kykyé ar-
vioida, mité asiakas todella haluaa ja mihin h&n on tottunut. Yksinkertaistetusti laa-
dun maéaritys palvelutoiminnassa voisi olla kaksiosainen: tehdaan se, mité asiakkaan

kanssa on sovittu ja toimitaan tiimin sisélld, kuten on méaéritetty. (Pesonen 2007, 37.)

4.2 Asiantuntijaorganisaatio ja sen laadunhallinta

Asiantuntijaorganisaation asiakkailta puuttuu jonkinlaista tietoa tai osaamista ja siksi
he kdyttavat apunaan asiantuntijoita. Asiantuntijaorganisaation tuote on ratkaisu asi-
akkaan ongelmaan tai kysymykseen ja se voidaan antaa suullisesti tai Kirjallisesti.
Tarkoituksena on saada palvelu vastaamaan asiakkaan odotuksia. Ongelmallista voi
kuitenkin olla se, ettei asiakas aina itsekan tiedd, mika hénen ongelmansa on tai mi-
t4 han oikeastaan haluaa ja tarvitsee. Toisinaan asiakas taas tietdd hyvin tarkkaan,
mitd haluaa. Usein sanotaan, ettei asiantuntijaorganisaatioissa synny kasin kosketel-
tavaa tuotetta. Tdma ei kuitenkaan ole aivan totta, silla yleensa varsinainen tuote on
asiantuntijan ajattelun tuloksena syntynyt asia, joka pitad pukea fyysiseen muotoon

toimittamista varten. (Pesonen 2007, 21, 25.)

Asiantuntijapalveluita tuottavana toimijana talousyksikkoon voidaan soveltaa asian-
tuntijaorganisaation teoriaa. Pori Energian talousyksikdssé on kyse juuri palveluiden

tuottamisesta. Sisdisille asiakkaille tuotetaan numeerista tietoa, esimerkiksi toiden
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kustannuksista ja lopulta koko konsernille tietoa tilinpd&toksen muodossa. Asiakas
luottaa siihen, ettd lopputuote on tehty juuri hanen tilanteeseensa sopivaksi. Siksi asi-
antuntijan pitaakin olla tietoinen asiakkaan toiminnasta ja tavoitteista (Pesonen 2007,
30). Talousyksikossa sisdisten asiakkaiden toiminnan kokonaiskuva pitdisi olla hyvin

selvillg, jotta tehdyt ratkaisut tukisivat asiakkaiden tavoitteita.

Tyovalineend kéaytetddn asiantuntijan omaa ajattelua ja siksi ajatustyolle pitaa luoda
hyvat olosuhteet. Asiantuntijan pitaa itse haluta saada aikaan hyvé lopputulos. Tarvi-
taan siis kykya, halua ja mahdollisuus tehda ty6 kerralla oikein ja hyvin. Tarkein asi-
antuntijaorganisaatiossa tarvittava asia laadun hallitsemiseksi on aito innostus. Innos-
tuksen lisays ja yllapito onkin organisaatiolle vaativa tehtdva. Organisaation kannalta

sen tarkea padoma on kéytettavissa vain toimistoaikaan. (Pesonen 2007, 30, 69.)

Palvelutoiminnassa on palvelutapahtumia, joiden aikana asiakas kohdataan seké taus-
tatyotd, jota asiakas ei nde (Pesonen 2007, 31). Talousyksikdssa suuri osa tydsta on
taustatyotd ja vasta lopullinen tuotteen antaminen on asiakkaan kohtaamista. Tausta-
ty6té voidaan ajatella tuotannolliseksi vaiheeksi. Se tehd&an sovitulla tavalla, tarkas-
tetaan ja luovutetaan eteenpéin. Asiakas ei kuitenkaan nde sen tekemista, eika tieda,
kuinka monta kertaa tyé on mahdollisesti tehty uudestaan, ennen kuin siitd on saatu
halutunlainen. (Pesonen 2007, 33.) Talousyksikdssé tuotannollisia vaiheita ovat esi-
merkiksi laskun muodostaminen, tuotelaskennan tekeminen tai matkapuhelimen ti-
laaminen. Tuotannolliset vaiheet ovat tarkasti kuvattuja prosesseja, kun taas palvelu-
tilanteiden hallinnan kannalta tarkeitd ovat koulutus, harjoittelu, tilanteeseen valmis-

tautuminen ja tilanneherkkyys (Pesonen 2007, 33).

5 SUORITUSKYVYN MITTAAMINEN JA TAVOITTEET

Suorituskyky voidaan mééritelld mitattavan kohteen kyvyksi saavuttaa asetettuja ta-
voitteita. Suorituskyvyn rinnalla kdytetddan usein termid suoritus, joka kuitenkin ku-
vaa enemman jo tapahtunutta tulosta, kun taas suorituskyky viittaa parhaaseen mah-

dolliseen suoritukseen. Organisaation suorituskyvysta puhuttaessa on otettava huo-
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mioon kaikki tarkeimmét sidosryhmét ja heidéan erilaiset tarpeensa. (Lonnqvist &
Mettanen 2003, 20-21.)

Olli Lecklin toteaa kirjassaan Laatu yrityksen menestystekijand (1999, 145), ettei
muutoksia kannata tehdd, ellei tarkasti tiedeta mita pitéisi tehda. Maaliin paasemi-
seksi on tiedettdvd missa nyt ollaan ja vasta sen jélkeen voidaan ottaa oikea suunta.
Lecklin tarkoitti tuossa yhteydessé prosessien kehittdmistd, mutta mielestani sama
ajatus liittyy myo6s toiminnan laadullisuuden mittaamiseen. Sama periaate 16ytyi
my0ds Kaplanin ja Nortonin (1992) ensimmaisesta balanced scorecardin artikkelista,
“mitd mittaat, sitd saat”. Mittaamisen yhteydessd on usein kuultu myos “jos et voi
Mitata sitd, et voi johtaa sitd”. Mittaamisella uskotaankin olevan suuri vaikutus ih-
misten kayttaytymiseen. Kaytettavissa pitdad olla eri nakékulmista organisaation me-

nestystd seuraavia ja raportoivia mittareita. (Méaatta 2000, 105).

Asiantuntijatyén mittaamisessa on haasteensa. Tyon tuloksia on vaikea todeta ja ne
syntyvat viiveelld. Tyossa kdytettavid aineettomia panoksia on myods vaikea méaarit-
t&&. Panosten ja tuotosten, kuten erilaajuisten raporttien yhteismitallistaminen on vai-
keaa. TyOprosessin mallinnus tuotannon tyyliin on myos vaikea, koska tyossa tulee
eteen monenlaisia ongelmia, joiden luova ratkaiseminen voi tapahtua eri tavoin. Té-
man vuoksi tyoprosessin mittaaminen asiantuntijaorganisaatiossa ei ole kovin miele-
kasta. Tyoprosessin tehokkuuden selvittdminen ei ehk& ole organisaatiollekaan kovin
tarked. Sen sijaan osaamisen jatkuva kehittdminen, osaamis- ja yhteistyoverkostojen
luominen ja tehokas tiedonkulku ovat tekijoitd, joiden merkitys on korostunut.
(Lonngvist & Mettanen 2003, 50-52.)

Erityisesti asiantuntijaorganisaatioissa aineettoman p&&doman merkitys korostuu.
Henkiloston osaamisella on suuri merkitys organisaation menestyksen kannalta. To-
sin osaamisella ei ole merkitystd, ellei sitd kdytetd organisaation hyvéksi (Ketola
1.3.2012). Liséksi tiedon soveltaminen, analysointi ja jakaminen ovat térkeitd. Suori-
tuskyvyn mittaamisessa on alettu kiinnittd4 aiempaa enemmaén huomiota aineettoman
pddoman mittaamiseen. (Lonngvist & Mettdnen 2003, 28-29.) Ongelmallista on ai-
neettomien asioiden arvon mittaaminen. Aineettomien resurssien rahallisen arvon

mittaaminen olisi usein hyodyllist4, mutta niille ei yleensa ole mitd&n absoluuttista
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arvoa. Aineettomienkin asioiden mittaaminen on kuitenkin mahdollista ja niitd kan-

nattaa mitata. (Kujansivu, Lonnqvist, Jaaskeléinen & Sillanpad 2007, 162-163.)

5.1 Tavoitteen asettaminen

Mittareille voidaan asettaa tavoitteet kolmella tavalla, joita voidaan yhdistell& ja nii-
den sopivuus vaihtelee eri tilanteissa. Tavoitteet voidaan antaa suoraan johdolta, jol-
loin johtajat antavat tavoitteet omille yksikoilleen. Henkildstd voi kuitenkin hylkié
naitd tavoitteita, koska eivét ole itse saaneet niitd asettaa. Toisena tapana on tyonteki-
joiden esityksesta laadittavat tavoitteet. Todennakdisesti yksikon tyontekijat tietavéat
itse parhaiten omat resurssinsa ja motivoituvat mahdollisuudesta vaikuttaa omaan
tavoitteeseensa. Pitadé kuitenkin osata ottaa huomioon koko organisaation tavoitteet.
Kolmas tavoitteen asettamistapa on saada tavoite ulkoapdin, benchmarkkauksella.
Organisaatio voi etsid niin sanotun vihollisensa, jolloin kilpailuhenkeen luottaen ta-
voite asetetaan Kilpailijan tasolle. Tavoitteet sijoittuvat yleensa janaan, jonka toisessa
paéssa tavoitteet ovat niin alhaalla, ettd ne varmasti saavutetaan ja toisessa pa&assa
niin ylhaalla, ettei niitd todenndkoisesti saavuteta. Perinteinen vuosisuunnitelmiin
vertaamista painottava organisaatiokulttuuri vaatii tavoitteiden toteutumista, jolloin
ne yleenséd maaritellaén riittavan alas. Joidenkin mielesta tavoitteiden pitéa olla saa-
vuttamattomissa, jotta ylletddn parhaaseen mahdolliseen suoritukseen. Saavuttamat-
tomat tavoitteet voivat kuitenkin turhauttaa ja ndin laskea motivaatiota. Tavoitteiden
asettaminen on kuitenkin tarkead, silla ilman tavoitteita toiminnan tarkeysjarjestys
helposti muuttuu ja tavoitteeton toiminta jaa viimeiseksi. (Kankkunen, Matikainen &
Lehtinen 2005, 153-155.)

Mittariston suunnitteluprosessin aluksi pitdd tdsmentaa organisaation visio ja strate-
gia. Visio on mielikuva siitd, millainen organisaation halutaan tulevaisuudessa ole-
van. Strategia on keinot, joilla vision asettamiin tavoitteisiin paastaan. Vision ja stra-
tegian ollessa selkeitd, niistd saadaan johdettua suoraan mitattavat menestystekijét.
Mitattavien menestystekijoiden madrittdmiseen voidaan strategian tdsmentamisen
liséksi kayttad apuna sidosryhmien tarpeiden méérittelyd. Nain saadaan selville orga-

nisaation toiminnan kannalta tarkeimmét tavoitteet. (Lonngvist ym 2006, 106-109.)
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Strategian muotoilun ja sen pohjalta méaaritettyjen menestystekijoiden jalkeen tarkas-
tellaan mittariston ndkokulmia. Nakokulmat tulee tasapainottaa niin, etta liiketoimin-
nasta saadaan kokonaisvaltainen nakemys. Lopuksi madritetddn varsinaiset suoritus-
mittarit ja asetetaan niille tavoitetasot. Tdssa vaiheessa organisaation johto oppii ja
mukautuu uuteen tilanteeseen ja mittariston kehittdmisessé voidaan péaatya uudelleen
strategian maéarittelyvaiheeseen. Tassa diagnostisessa ohjauksessa perusoletuksena
on jarjestelmén itsendinen toiminta. Talla tarkoitetaan sitd, ettd mittauksessa esille
tuleviin poikkeamiin reagoidaan korjaavilla toimenpiteilld. (Puolaméki 2007, 256-

257.) Kuvassa 4 on havainnollistettu jatkuva strategiaprosessi ja suorituksen mittaus.

VUOROVAIKUTTEINEN OHJAUS

e Tavoitteiden soljutus
Marittele organisaation eri

strategia \ tasoille

Madrittele kriittiset
menestystekijat

AN

Tdydenna ja tasa-

DIAGNOSTINEN OHJAUS

/‘—\ painota nakoékulmat \
Toiminta Suunnittelu .
Madérittele
mittarit
\ / AN
Seuranta Suoritus Aseta
\r/ tavoitetaso

Kuva 4. Jatkuva suunnitteluprosessi ja suoritusmittaus (Puolamaki 2007, 256).

5.2 Mittausprosessi

Mittaamisen prosessi lahtee liikkeelle tilanteesta, jossa organisaatiossa on noussut
esille tarve yhden tai useamman mittarin suunnittelulle. Téhan esille tulleeseen tar-
peeseen liittyy mittaamisen kéyttotarkoitus eli mihin mittaamisella pyritdén ja miksi
jotain asiaa halutaan mitata. Seuraavassa on kuvattu mittaamisprosessin vaiheet mit-

taustarpeen tunnistamisesta mittareiden kayttéon. (Kujansivu ym 2007, 165.)
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Kuva 5. Mittausprosessi (Kujansivu ym 2007, 166.)

Mittarin suunnittelu voi lahted liikkeelle olemassa olevan mittarin muuttamisesta tai
jonkin asian, kuten asiakastyytyvéisyyden, kehittdmisesta. Mittareiden suunnitteluun
kuuluu mitattavan tekijan valinta ja mittarin maarittely. Kayttéonottovaiheessa ale-
taan keratd mittareiden lahtotietoja ja samalla mittarit pyritddn ottamaan kayttoon
osaksi normaalia johtamistoimintaa. Taman jalkeen alkaa varsinainen kayttovaihe.
(Kujansivu ym 2007, 165-166.)

Mittareiden hyvyyttd voidaan arvioida prosessin eri vaiheissa ja mittareita voidaan
joutua muuttamaan, mik&li niissa ilmenee ongelmia. Prosessi ei kdytanndssa siirry
aina suoraan vaiheesta toiseen, vaan voi vililld my6s palata taaksepdin. Kaytdssa
olevia mittareita pitaa saannollisin véliajoin tarkastella suhteessa liiketoiminnan ta-
voitteisiin ja mittaustarpeisiin. Tavoitteiden muuttuessa jotkin mittarit voivat menet-
td4& merkityksensa. Tarpeettomaksi koettua mittaria ei kannata kayttad, koska silloin
se kayttad turhaan resursseja. Mittareiden tulee vastata liiketoiminnallisia tavoitteita
erityisesti silloin, kun mittareilla pyritddn ohjaamaan henkildston toimintaa organi-

saation tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kujansivu ym 2007, 165-166.)
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5.3 Suorituskykymittaristoja

Mittarilla tarkoitetaan tdsmallisesti méariteltyd menetelmad, jonka avulla kuvataan
tietyn menestystekijan suorituskykyd. Mittaristo taas on kokonaisuus, joka muodos-
tuu mittauskohteen kannalta keskeisista mittareista. Suorituskyvyn mittaamisessa
kaytetdan usein tasapainotettua mittaamista, jolloin mittarit kuvaavat tasapainoisesti
eli eri ndkokulmista menestymiseen vaikuttavia tekijoita. Taloudellisten tulosten rin-
nalle nostetaan talloin asiakkaalle tuotetun hyédyn ja tyytyvadisyyden, organisaation
sisdisen tehokkuuden seké tyontekijoiden sitoutumiseen vaikuttavia tekijoita. (L6nn-
gvist & Mettanen 2003, 31,37.)

Asiantuntijaorganisaation erityispiirteet vaikuttavat mittareiden suunnitteluun, kayt-
toonottoon ja kayttoon. Erityisesti suorituskyvyn mittaamisessa on paljon huomioita-
via seikkoja. Mittaristo tulisi paivittdd aina liiketoiminnan tavoitteiden muuttuessa,
jotta mittaristosta saadaan aina oleellista tietoa. Prosesseille tai projekteille perustu-
vat mittarit eivat haittaa organisaatiorakenteiden muuttumista tai muutos mittaamista.
(Lonngvist & Mettanen 2003, 46.)

5.3.1 Balanced Scorecard

Suorituskykya tarkastellaan yleensa useasta nakdkulmasta. Tunnetuin lahestymistapa
on Kaplanin ja Nortonin (1992) esittamé& Balanced Scorecard-malli, jossa suoritus-
kykyé tarkastellaan talouden, asiakkaan, sisaisten prosessien seké oppimisen ja kehit-
tymisen nakokulmista (Lonnqvist & Mettéanen 2003, 20-21.)

Balanced Scorecard syntyi hankkeessa, jossa pyrittiin kehittdmaan yritysten suoritus-
ten mittausta. Hankkeessa oli mukana kaksitoista Yhdysvalloissa ja Kanadassa sijait-
sevaa suuryritystd. Tiedon ja osaamisen merkitys oli naille yrityksille kasvamassa,
mutta mittaaminen keskittyi 1ahinna taloudellisiin seikkoihin. Taloudelliset mittarit
kuvasivat huonosti yrityksen kykya kayttdd aineetonta pddomaansa, eli osaamista,
motivaatiota, asiakassuhteita ja prosessien tehokkuutta. Nadiden mukana olleiden yri-
tysten kokemusten kautta Robert S. Kaplan ja David Norton esittelivat Balanced
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Scorecardin (my6hemmin BSC), vuonna 1992. (Malmi, Peltola & Toivanen 2006,
16-17; Kaplan & Norton, 1992.)

Taloudellinen nakdkulma

Tavoite | Mittari
Asiakasnakokulma T Prosessindkokulma
Tavoite Mittari [¢—— Visio jastrategia —»{ Tavoite Mittari

Oppimisen ja kehittymisen
nakokulma

Tavoite Mittari

Kuva 6. Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1992.)

BSC- mittaristo sisaltdd organisaation visiota ja strategiaa eri ndkokulmista tulkitse-
via ja ymmarrettavaksi tekevid mittareita ja arviointikriteereita. Mittarit kuvaavat ta-
loudellisia ja toiminnallisia asioita. Taloudelliset mittarit kertovat jo tehtyjen paatos-
ten ja toteutettujen toimenpiteiden tuloksia. Toiminnalliset mittarit kertovat esimer-
kiksi asiakastyytyvéisyydestd, sisdisistd prosesseista, henkilostén osaamisesta ja jak-
samisesta. Mittareiden tulisi kiinnittdd huomiota menneeseen, nykyhetkeen ja tule-
vaisuuteen. (Maatta 2000, 106-107).

5.3.2 Navigator- mittaristomalli

Edvindson ja Malone (1997) ovat kehittdneet oman mittaristomallinsa ruotsalaisessa
Skandiassa. Navigator-malli muodostaa talon, jonka katto tulee taloudellisesta ndko-
kulmasta. Se kertoo takautuvasti yrityksen taloudellisesta tilanteesta tiettyna aikana.
Talon seindt muodostuvat aineettomasta pddomasta: asiakas- ja prosessinakokulmas-
ta. Asiakasndkokulma mittaa selkedsti aineetonta pddomaa ja prosessinakokulma ra-
kenteellista pddomaa. Talon keskelld on inhimillinen ndkokulma, joka siséltéa tyon-
tekijoiden patevyyden ja kyvyt. Se on sekoitus tyontekijoiden kokemusta ja uudistu-

mista, jota organisaation strategia muuttaa ja yll&pitéd. Talon pohjan muodostaa uu-
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distumisen ja kehittymisen ndkokulma, joka kertoo organisaation varautumisesta tu-
levaisuuteen muun muassa henkildston koulutuksella ja tuotekehittelylld. (Edvinsson
& Malone 1997, 68-69.)

Menneisyys
Taloudellinen n&dkdkulma
A
A Asiakas- Inhimillinen Prosessi-
nakskuma [ akekuima | | nékokulma Nykyhetki
Aineeton Y
paaoma Uudistumisen ja kehittymisen nakokulma Tulevaisuus
v

Kuva 7. Navigatorin rakenne (Edvinsson & Malone 1997, 68.)

Taloudellinen n&kdkulma kuvaa menneisyyttd ja taman osuuden mittarit ovatkin
yleisesti hyvin kéaytossa. Prosessi- ja asiakasndkdkulmat kertovat organisaation ta-
man hetkisesta tilanteesta. Prosessindkdkulman mittareita voivat olla esimerkiksi tie-
totekniikkaan liittyvat menot tyontekijdd kohden ja asiakasnédkokulman mittareita
vaikkapa markkinaosuus tai menetettyjen asiakkaiden méara. Uudistumisen ja kehit-
tymisen nakodkulma sisaltdd mittareita, jotka kuvaavat organisaation tulevaisuuteen
varautumista. Naitd ovat esimerkiksi koulutuskustannukset tyontekijaa kohden. In-
himillinen n&kokulma sijaitsee kaikkien muiden ndkokulmien keskella vaikuttaen
nithin. Tama sisaltdd tyontekijoiden patevyyden, kokemuksen ja innovatiivisuuden.
Mittarina voi olla esimerkiksi yli viisi vuotta samassa tyossa olleiden osuus koko
henkildstostd. Mallin mukaan mittareita tulee ottaa jokaisesta ndkokulmasta. (L6nn-
gvist & Mettanen 2003, 41-42.)

6 MITTARISTON LUOMINEN PORI ENERGIALLE

Pori Energian arvot esiteltiin tyon alussa (kappale 2.1). Pori Energia perustelee am-
mattitaidon valintaa arvoihinsa sillg, ettd hyvan ja laaja-alaisen ammattitaidon avulla
saadaan kyky vastata asiakkaiden muuttuviin odotuksiin palvelun laadun ja sisallon

suhteen. Jatkuvan parantamisen kautta omaa toimintaa arvioidaan ja kehitetdén aktii-
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visesti kilpailukyvyn séilyttdmiseksi. Samalla saadaan vastattua paremmin toimin-
taympériston muutoksiin. (Pori Energia Oy, Toimintajarjestelmd.) Namé arvot tule-
vat hyvin esiin myo6s tassé luodussa mittaristossa. Valituilla mittareilla halutaan kiin-
nittdd huomiota juuri néihin asioihin. Mittariston luominen on myds jatkuvaa paran-
tamista. Toiminnan halutaan olevan taloudellisesti kestavalla pohjalla eli kannatta-
vaa. Tassa kehittamistehtavéssa ei oteta kantaa taloudelliseen mittaamiseen, koska ne

mittarit ovat jo aktiivisessa kdytdssa organisaatiossa.

Pori Energialla pidetd&n luotettavuuden periaatteen mukaan kiinni sopimuksista ja
lupauksista. Tassakin tydssé lupausten tayttdminen on mukana erityisesti ajanhallin-
tana ja oikeana laskentatietona. Oman ja koko tydyhteisén tyon arvostaminen, avoin
palaute ja kannustus kuuluvat organisaation arvoihin. Vastuullisesti toimiminen ym-
périston, talouden, tydyhteison ja sidosryhmien nédkdkulmasta on myos Kirjattu Pori
Energian arvoksi. (Pori Energia Oy, Toimintajérjestelma.)

Organisaation strategia ja mittaristo voidaan nahda olettamuksina menestymiseen
vaikuttavista tekijoisté ja ndiden syy-seuraus-suhteista. Mittariston luomisessa pitéa
pyrkia siihen, ettd yksittaiset mittarit ovat selkeésti sidoksissa organisaation tavoittei-
siin ja avainmenestystekijoihin eli onnistumisalueisiin. Mittareiden ja tavoitteiden
valille syntyy helposti kuilu jos niitd suunnitellaan erillaan. (Kankkunen ym 2005,
143, 145.)

Tassa kehittamistehtavassa l0ydettyjen mittareiden tavoitteen lopullisesta asettami-
sesta vastaa joko talousjohtaja tai johtoryhma. Tulen kuitenkin toimeksiantajan toi-
vomuksesta antamaan ehdotukseni mittareiden tavoitteista. Ndin tavoitteisiin saadaan
henkildston nakdkulma ja henkildsto voi sitoutua paremmin mittareihin ja toiminnan
kehittdmiseen. Ulkoapdin saatavat tavoitteet eivét tdssa tapauksessa olisi toimivia,

vaikka kéytettdisiin sisdista benchmarkkausta, koska yksikot toimivat hyvin erilailla.
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6.1 Laadun mittaamisen nykytila

Pori Energia on paivittdnyt nelivuotisen strategiansa vuonna 2010, joten se on hyvin
ajan tasalla. Koko strategia on havainnollistettu yhteen kuvaan, lisdarvoa tuottavaan

liiketoimintamalliin (kuva 8).

Kaynnistajat

OMISTAJAN TAHTO

MEIDAN ASENTEET
JA TAVAT

ASIAKASTARPEET/
-VAATEET
TOIMINTA-
YMPARISTON
MUUTOKSET

MARKKINA-
TUNTEMUS

KASVUHAKUISUUS

KUSTANNUSTIE-
TOINEN TOIMINTA

OSAAVIEN
RESURSSIEN
HYODYNTAMINEN

RAHOITUS,
VAKAVARAISUUS

Onnistumisalueet

KUSTANNUSTEHOK-
KUUS

Lopputulemat

TEHOKAS

OMAISUUDEN TOIMINNAN
HALLINTA KANNATTAVUUS
ONNISTUNUT

RISKIENHALLINTA

HAIRIOTON

ENERGIAN KANNATTAVA
TUOTANTO, SIIRTO JA KASVU
JAKELU

TURVALLISEN JA
LAADUKKAAN
TOIMINNAN
YLLAPITO JA
KEHITYS (laatu,
tyoturvallisuus,
ymparisto)

KESKITETTYJEN
TOIMINTOJEN
STRATEGINEN
OHJAUS

TAVOITTEISIIN
SITOUTUNUT
HENKILOSTO

OSAAVA JA
HYVA YRITYSKUVA

ASIAKKUUKSIEN
HALLINTA

YRITYS-
ILIKETOIMINTA-
HANKINNAT

UUDET
LIKETOIMINNAT

MENESTYVAT
LIKETOIMINNAT

Kuva 8. Pori Energia- konsernin liiketoimintamallin yhteenveto (Pori Energia Oy,

Toimintajérjestelma).
Strategiseksi tavoitteeksi Pori Energialla on vuosille 2010-2014 asetettu toiminnan
kannattavuus, kannattava kasvu ja hyva yrityskuva. Nama on liiketoimintamallissa
Kirjattu lopputulemiksi. Onnistumisalueissa on kuvattu ne asiat, joissa pitda onnistua,
jotta tavoitteet saavutetaan. Liiketoimintamallissa on kuvattuna myos keinot, joiden
avulla organisaatio onnistuu. Kaiken toiminnan takana ovat kdynnistgjat: omistajan
tahto, asiakastarpeet, oma arvomaailma, asenteet ja tavat, toimintaympériston muu-
tokset, markkinatuntemus ja kasvuhalukkuus. Nama tekijat laittavat asiat liikkeelle ja

ohjaavat koko organisaation toimintaa. (Pori Energia Oy, EnergiaForum.)

Pori Energialla on kaytdssaéan strategisten tavoitteiden toteuma- mittaristo, joka ni-
mensd mukaisesti pohjautuu strategiaan. Talousyksikdn toiminta lahtee liikkeelle
strategiasta ja yksikon toimintaa mitataan viivastyskoroilla, aloitteilla ja sairauspois-

saoloilla. Kaikkia yksikoiden sisdisid mittareita ja seurannan kohteita ei ole kirjattu
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strategisten tavoitteiden toteumiin, koska mittaristo halutaan pité& hallittavan kokoi-
sena. Talousyksikdssa seurataan siséisesti laskutuksen virheiden maarad, toimittajien
palvelukykyé ja laatutauluihin on Kirjattu toiminnan poikkeamia. Laadullisuutta las-
kutuksessa on varmistettu myods laskutusaikataulujen vahvistamisesta vuodeksi

eteenpain.

Organisaation mittarit kuvaavat lahinna taloudellista menestysta ja ndin ollen niisséa
on ainakin kuukauden aikaviive. Henkilostomittareina mukana ovat sairauspoissa-
olot ja aloitteet, joita my0s talousyksikossé seurataan. Nama eivat kuitenkaan mieles-
tani anna kuvaa toiminnan laadusta. Asiantuntijapalveluita tuottavassa organisaatios-
sa suurin padoma ovat tyontekijét, joten heiddn osaamisensa ja toimintansa pitaisi

ottaa mitattaviin asioihin mukaan.

6.2 Talousyksikon liiketoimintamallin luominen

Toiminnan ja tulosten arviointia ja kehittdmist4 voidaan toteuttaa eri tavoin. VVoidaan
keskittya toimivuuteen, tavoitteenmukaisuuteen tai joihinkin osatoimintoihin. Oleel-
lista on l0ytaa sellaisia arviointikohteita ja mittareita, joiden avulla voidaan todeta
tehtyjen toimien vaikuttavuus laatulupauksen ja muiden tavoitteiden tayttamiseksi.
(Borgman & Packalén 2002, 123.)

Laatumittariston tehtdvanad on tuottaa tietoa kehittdmistarpeista, jotta kehittymis- ja
koulutussuunnitelmat osataan suunnata oikein. Lisaksi mittaristolla saatava tieto aut-
taa toiminnan kehittdmisessé ottamaan paremmin huomioon sisdisten asiakkaiden
tarpeet ja odotukset. (Mannerhovi 2008, 19.)

Taman kehittdmistehtdvan alussa kaytiin yhdessé laskentapaallikon kanssa lapi Pori
Energia-konsernin strategia. Strategiasta etsittiin kaikki ainoastaan talousyksikolle
kuuluvat strategiset toiminnot. Naille toiminnoille ei kuitenkaan 16ydetty sopivia uu-
sia mittareita ja siksi lahdettiin rakentamaan konsernin liiketoimintamallin pohjalta
talousyksikolle omaa liiketoimintamallia. Konsernin liiketoimintamalli on esitetty
aiemmin kuvassa 8. Pori Energialla on tehty omat liiketoimintamallit jokaiselle liike-

toiminta-alueelle, mutta naita alueita tukeville konsernipalveluille ei tallaista mallia
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ole tehty (Pori Energia Oy, EnergiaForum). Konsernipalvelut eivét ole liiketoimin-
taa, joten tasta syysta niille ei ole tehty omaa liiketoimintamallia (Ketola 11.4.2012).

Pori Energian kaytantojen tuntemuksen liséksi piti hankkia tietoa laadullisuuden ja
suorituskyvyn mittauksesta, jotta talousyksikon liiketoimintamalli pystyttiin luo-
maan. Liiketoimintamallissa kuvattiin kdynnistdjat, keskeiset keinot, onnistumisalu-
eet ja lopputulemat. Keskeisilla keinoilla tarkoitetaan niitd toimenpiteitd, jotka pitaa
tehdd onnistuaksemme maééritellyissa onnistumisalueissa. Onnistumisalueista kéayte-
taan yleisesti myos nimitysta kriittiset menestystekijat. Kriittiset menestystekijat ovat
tekijoitd, joissa pitad onnistua haluttuun lopputulokseen paasemiseksi (Ronald 1961).
Tassa tyossd puhutaan vain onnistumisalueista, koska se on Pori Energialla kdytdssa

oleva nimitys.

Liiketoimintamallin suunnittelun alkuvaiheessa taloudellinen nékokulma suljettiin
pois. Tama rajaus tehtiin, koska konsernipalveluilla on sovittu nollatulosperiaattees-
ta. Se tarkoittaa sit4, ettd talousyksikko kattaa kulunsa laskuttamalla muita yksikoita,
mutta ei tee voittoa. Tdmén rajauksen jalkeen p&asimme rakentamaan liiketoiminta-
mallia pohtimalla missa talousyksikon pitda onnistua, jotta palvelut toimivat. Loyde-
tyt asiat liittyivat aluksi laheisesti tyontekijoihin. Talousyksikolle tarkeiksi asioiksi
listattiin tyontekijoiden uudistumiskyky ja -halu, perusammattitaito ja resurssien te-
hokas ké&yttd. Resurssien tehokkaalla kaytolla tarkoitettiin henkildston osaamisen
kayttoa, jotta sijaisuudet saadaan hoidetuksi. Todettiin kuitenkin, ettei pelkastaan
tyontekijoiden osaamistasolla saavuteta haluttua palvelutasoa. Organisaation pitéa
onnistua tarjoamaan sellaiset toimintaedellytykset ja tydymparisto, ettd tehokas tyon-
teko onnistuu. Konsernin ja talousyksikon liiketoimintamallit pohjautuvat yrityksen
strategiaan. Talousyksikon liiketoimintamalliin on pyritty I0ytdmaéan sellaisia osa-
alueita, jotka eivat valttdmattd muuttuisi, vaikka strategiaa muutettaisiin. (Hyvonen
puhelinhaastattelu 1.3.2011; Osterlund haastattelu 1.3.2011 & 14.3.2011.) Konsernin
lilketoimintamallista etsittiin ne osa-alueet, joilta 16ytyi talousyksikdlle mitattavia
kohteita. Vaikka talousyksikkd toimiikin konsernin strategian mukaisesti, voi silla
olla my6s yksikon sisdinen strategia. Se ei saa kuitenkaan olla ristiriidassa konsernin

strategian kanssa.
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Lopullisen muotonsa liiketoimintamalli sai keskustelusta (20.1.2012) laatuinsindorin
kanssa ja hanen asiantuntemuksellaan mallista saatiin nykyisenlainen. Talousyksikon
liiketoimintamalli (Kuva 9) on rakennettu tata kehittdmistehtévaa varten, eiké sité ole

hyvaksytetty johtoryhméssa. Se toimii kuitenkin mittariston luomisen perustana.

Pori Energian talousyksikén liiketoimintamalli
Onnistumisalueet Lopputulemat

TYYTYVAMEN
SISAMEM ASIAKAS

- LAADIBAS
TYSYMPARISTS e = SHENTATETD
o B =

TEHCKKAST J&
KEHITTYVAT
PROSESSIT

TETOTURMACH HY SOYNTAMBMEN
JE HALLINTA,

Kuva9. Talousyksikon liiketoimintamallin yhteenveto

Talousyksikon liiketoiminnan ké&ynnistavét sisaisten asiakkaiden tarpeet ja vaateet
sek&d ammattitaitoinen ja osaava henkilostd. Sisdisilla asiakkailla tarkoitetaan tédssa
emoyhtion yksikoita ja konsernin tytaryhtiditd. Konsernin mallin mukaiset asiakas-
tarpeet valittiin, koska ne ovat toiminnan edellytys. Ammattitaitoinen ja osaava hen-
kilosto valittiin toiminnan k&ynnistdjaksi keskustelussa (20.1.2012) laatuinsinddrin
kanssa. Lisaksi konsernin mallista turvallisen ja laadukkaan toiminnan yllapito
muunnettiin toimivaksi tydymparistoksi ja kehittyviksi prosesseiksi. Ennen onnistu-
misalueiden valintaa selvitettiin halutut lopputulemat. Nama poikkeavat selvésti kon-
sernin lopputulemista, koska nyt kyseessa on yksittaisen yksikon sisdiset tavoitteet.
Luonnollisesti toiminnan kannattavuus, kannattava kasvu ja hyvé yrityskuva toimivat

talousyksikdnkin toiminnan pohjana.

Liiketoimintamalliin valittiin onnistumisalueiksi aikataulussa pysyminen ja joustava
palvelu, joissa onnistuessa saavutetaan tyytyvéinen siséinen asiakas. Tyytyvaisyys
tarkoittaa yleistyytyvaisyyttd saatuun palveluun. Muita onnistumisalueita ovat oikei-
den lahtotietojen saaminen ajoissa, henkildston kehittdminen, tietoturvachjeiden hal-

linta sekd tydympariston siisteys ja jarjestys. Aikataulussa pysymiselld tarkoitetaan
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yksikdn oman toiminnan oikea-aikaisuutta. Oikeiden lahtotietojen saaminen liittyy
paitsi yksikon omalta henkil0stoltd myods asiakkailta saataviin tietoihin. Viimeisena
onnistumisalueena liiketoimintamalliin on 16ydetty it-jarjestelmiin liittyen onnistunut
suunnittelu. Toiseksi lopputulemaksi Kirjattu asiakkaan saama laadukas laskentatieto
tarkoittaa numeerisen raportoinnin lisaksi sopimusten tekoa ja muita laskutuksen
pohjaksi annettavia tietoja. Jaljempana esitelladn jokainen asiakokonaisuus erikseen

ja selvitetddn, mitka tekijat vaikuttavat tiettyihin lopputulemiin.

Liiketoimintamallin lisaksi mittariston luomisessa kdytettiin teoriatietoa, haastattelui-
ta ja havainnointia. Osana mittariston luomista hyddynnettiin siséisille asiakkaille
tehtyd tyytyvaisyyskyselyd. Seuraavana on havainnollistettuna tdman mittariston

luomisprosessi (kuva 10).

MITATTAVAT TOIMINNOT ?

TALOUSYKSIKON LIIKETOIMINTAMALLI

kdaynnistajat keskeiset keinot
onnistumisalueet lopputulemat

EMPIRIA
haastattelut havainnointi
kysely

TALOUSYKSIKON LAATUMITTARISTO

Kuva 10. Talousyksikdn mittariston luomisprosessi

6.3 Tyytyvainen sisdinen asiakas

Asiakastyytyvdisyys on laadunkehittdmisen ehdoton painopistealue. Asiakastyyty-
vaisyyden madritys ja mittaus pitdd tehdd ja kohdistaa oikein, jotta niitd voidaan

hy6dyntéa suorituskyvyn ennakoinnissa. Asiakkaan tarpeiden, odotusten ja arvojen
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muuttuminen aiheuttaa muutostarpeita myos tyytyvaisyyden mééritykseen ja mitta-
reihin. (Lecklin 1999, 114-115.)

Asiakastyytyvdisyyden selvittdmisen sanotaan olevan vaikeaa tai jopa mahdotonta,
mutta lahinnd kyse on yleensd haluttomuudesta selvittad asiaa. Asiakastyytyvaisyy-
den mittaamista varten ei valttdmatta tarvitse tehdd tyytyvéisyystutkimusta, vaan
luovasti voidaan saada selville, onko asiakkaan vaatimukset taytetty. Kuvasta 11 sel-

viad, millaisilla menetelmilla asiakastyytyvaisyytta voidaan selvittad. (Pesonen 2007,

43).
suullisesti >
spontaanisti >
- kirjallisesti >
i haastattelu >
kysyttya
kyselylomake )

havainnoi SUEMEEIE huomiot palvelu-
Keratty tieto arvioi seuraa tarkasti ;
/ T tilanteessa
selvittaa tihe&sti tai 1x/v .
. tai palvelun jalkeen
tunnuslukuja

Kuva 1l.  Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen (Pesonen 2007, 43).

Tassd kehittdmistehtavéssé asiakastyytyvéisyytta selvitettiin kyselylla. Talousyksi-
kon litketoimintamallin mukaisesti ensimmainen toivottu lopputulema on tyytyvéi-
nen sisdinen asiakas. Kuvasta 12 nahdaan, ettd aikataulussa pysyminen ja joustava
palvelu ovat asioita, joissa talousyksikdssa pitaa onnistua, jotta saavutetaan tyytyvai-
nen asiakas. Naiden osa-alueiden onnistumiselle saadaan vastaus asiakastyytyvéi-
syyskyselystd, mutta sen lisdksi on 16ydetty myds muita onnistumisen ja kehittymi-

sen mittaustapoja.



32

Pori Energian talousyksikén liiketoimintamalli

Onnistumisalueet Lopputulemat
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Kuva 12. Tyytyvéinen sisdinen asiakas on ensimmadinen toivottu lopputulos.

Tyytyvéisyyskysely Pori Energian talousyksikon sisaisille asiakkaille lahetettiin sah-
kopostilinkkina 31.8.2011. Vastaanottajia oli yhteensd 96. Kysely toteutettiin In-
tranetissd toimivalla Sharepoint-ohjelmalla. L&hetysajankohta valittiin, koska kyse-
lya ei haluttu toteuttaa suurimman kesélomasesongin aikana. Vastausaikaa annettiin
kaksi viikkoa. Pari pdivaa ennen maaraaikaa (16.9.2011), lahetettiin muistutus. Maa-
rdaikaan mennessa oli tullut vain 29 vastausta. Sain sahkopostitse paljon palautetta
siitd, ettd vastaaminen oli jatetty viimeiselle paivalle, jolloin se ei palvelinongelmien
vuoksi onnistunut. Tastd syysta vastausaikaa pidennettiin 23.9.2011 asti, jolloin saa-
tiin lopulliseksi maaraksi 46 vastausta. Vastausprosentiksi tuli 48 prosenttia, jota

voidaan pitaa melko hyvana.

Kyselyn vastauksista on koottu yksinkertaiset yhteenvedot koko talousyksikon kes-
kiarvona. Taulukossa 1 on esitetty kyselyyn vastanneiden keskiarvoinen tyytyvéi-
syys. Taman tyon osalta oleellisia ovat vain talousyksikon yhteistulokset, joten tiimi-

en omia tuloksia ei ole tassa eritelty.
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Taulukko 1. Kyselyyn vastanneiden keskiarvoinen tyytyvaisyys talousyksikon palve-

luihin.
en kdytd | erittéin tyytyméton | tyytyvdinen | erittéin
tyytyméton tyytyvdinen

sovitussa aikataulussa | 35 % 1% 4% 44 % 16 %
pysyminen

virheettomyys 34 % 1% 5% 49 % 11 %
tavoitettavuus 33 % 1% 3% 45 % 18 %
reagointinopeus 33 % 2% 4% 42 % 19 %
palveluilme 34 % 1% 4% 39 % 22 %
yhteiskeskiarvo 34 % 1% 4% 44 % 17 %

Yleisesti ottaen talousyksikon toimintaan ollaan tyytyvéisia (44 %) tai erittain tyyty-
vaisia (17 %). Mukana on kuitenkin jonkin verran myos tyytyméttomia (4 %) ja erit-
téin tyytyméttomié (1 %). Kolmannes vastaajista ei kayttanyt talousyksikon palvelui-
ta. Kyselyssa haluttiin kuitenkin saada selville talousyksikon palveluita kayttavien
sisdisten asiakkaiden tyytyvaisyys, joten vastauksista poimittiin seuraavaksi vain ne,
jotka kayttavéat talousyksikon palveluita (taulukko 2).

Taulukko 2. Talousyksikon palveluita kayttavien tyytyvéisyyden keskiarvo.

erittéin tyytymaton | tyytyvdinen | erittdin

tyytymaton tyytyvdinen
sovitussa aikataulussa | 1 % 6 % 68 % 25%
pysyminen
virheettomyys 2% 7% 76 % 15 %
tavoitettavuus 1% 5% 68 % 26 %
reagointinopeus 3% 5% 64 % 28 %
palveluilme 3% 5% 61 % 31 %
yhteiskeskiarvo 2% 6 % 67 % 25 %

Tyytyvéisia tai erittdin tyytyvaisia sisaisia asiakkaita huomataan téllgin olevan yli 90
prosenttia, joka on erittdin hyva osuus, silti seitsemén prosenttia sisaisista asiakkaista
ovat joko tyytymé&ttomid tai erittdin tyytyméattomid. Kaikkiin kyselyyn valittuihin
osa-alueisiin oltiin melko tasaisesti tyytyvaisia tai tyytyméattomid. Mikadn osa-alue ei
noussut muita paremmaksi tai huonommaksi. Tyytyvéisia kéyttdjia oli 67 % ja erit-

tain tyytyvaisia 25 %. Sisdisten asiakkaiden voidaan sanoa olevan tyytyvaisia saa-
maansa palveluun.
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6.3.1 Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen

Sovitussa aikataulussa pysymiselld ja joustavalla palvelulla pyritdan talousyksikodssa
saavuttamaan tyytyvéinen sisdinen asiakas. Né&ihin onnistumisalueisiin vaikuttavia

asioita on eritelty seuraavassa.

. Ajanhallinta
Alkatau_lussa o| Virheseuranta )
pysyminen "| Siséinen asiakkuus TYYTYVAINEN
SISAINEN
. . / ASIAKAS
Moniosaaminen
Joustava o
palvelu "1 Palvelukulttuuri

Aikataulussa pysyadkseen henkiléston on onnistuttava ajanhallinnassa, virheiden valt-
tdmisessé ja sisdisessa asiakkuudessa. Siséiselld asiakkuudella tarkoitetaan tilannetta,
jossa asiakkaalle menossa oleva tuote siirtyy organisaation sisélla henkil6lta toiselle
(Pesonen 2007, 234).

Jokainen tyontekija tekee havaintoja toimintansa aikana. Sovittuja havainnointeja,
kuten auditointia tehdaan, mutta vapaaehtoisten poikkeavien tilanteiden havainnointi
ja niistd ilmoittaminen ei useinkaan onnistu. (Pesonen 2007, 208-210.) Talousyksi-
kossd aikataulussa pysymiseen vaaditaan virheettomié suorituksia jokaiselta osa-
alueelta, jotta valtytddn aikaa vievilta korjauksilta ja selvityksilta. Siksi olisikin tér-
keda Kirjata virhetilanteet ylos, kdyttden hyoddyksi jo kaytossd olevaa laatutaulua.
Virheet jaettaisiin muutamaan kategoriaan, kuten myoéhastymiseen ja vajaatoimituk-
siin. Néista virhemerkinnoista pystytddn kuukausittain ndkemaan toiminnan ongel-

makohtia, joihin paastaan etsimaén ratkaisuja.

Talousyksikdssd, kuten muissakin organisaatioissa, tydskennelldan usein ketjussa.
Yksi henkil6 aloittaa tehtdvén, seuraava jatkaa tyotd, antaa sen edelleen seuraavalle
ja lopulta ty6 on valmis toimitettavaksi asiakkaalle. Yleensa organisaatiosta ulospain
asiakkaille lahtevat suoritteet pyritdan tarkastamaan, jotta esimerkiksi lasku on var-
masti oikeanlainen. Asia, johon Kkiinnitetddn vahemman huomiota, on siséinen asiak-
kuus. Asenne saattaa olla, ettd seuraavassa vaiheessa on “vain omaa viked”, joten ei
tarvitse olla niin tarkka, eika valituotteen tarvitse olla juuri sitd, mitd on sovittu. Luo-

tetaan siihen, ettd seuraavassa vaiheessa virheet korjataan. (Pesonen 2007, 232-234.)
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Tama on kuitenkin vaara ajattelumalli. Ketju toimii siten, ett& jokainen vuorollaan on
vastaanottajan eli asiakkaan roolissa. Oman osansa tehtydan hén on toimittajan roo-
lissa. Prosesseissa on sovittu millainen valituote on missékin vaiheessa, millaiset
ominaisuudet sill& on ja missa aikataulussa se tulee. Jos valituote ei ole sovitun mu-
kainen, se kuuluu palauttaa toimittajalle. Vastaanottajan ei kuulu ensi téikseen paika-
ta valituotetta ja vasta sitten tehdd omaa osuuttaan. Koko ketju toimii vain jos jokai-
nen toimii sovitulla tavalla. Seuraava vaihe ei voi toimia tehokkaasti, jos sen saama
vélituote ei ole lupausten mukainen. Siséisté asiakasta pitad siis kunnioittaa yhté pal-
jon kuin ulkoistakin. (Pesonen 2007, 232-234; Kokkonen 2006.)

Talousyksikossé téllaista vaaranlaista ajattelu- tai toimintamallia on jonkin verran.
Jokainen vélivaihe pitéisi tehd& virheettomasti, jotta seuraava tyGvaihe voidaan aloit-
taa heti, luottaen alkutietojen oikeellisuuteen. Nain samaa tyota ei tarvitse tehda use-
ampaan Kkertaan ja aikaa saastyy. Kun toimintaketjun sisdiset asiakkuudet ovat kun-
nossa, saavat loppuasiakkaat laadukkaita, heidan tarpeisiinsa ja odotuksiinsa sopivia
palveluita (Kokkonen 2006).

Kaikissa palveluissa korostetaan nykyaén joustavuutta. Joustavalla palvelulla tarkoi-
tetaan Pori Energian talousyksikdssa eri liiketoimintayksikéiden muuttuviin tarpei-
siin tarjottuja palveluita. Nailla palveluilla tarkoitetaan niit4 suorituksia, jotka teh-
daan standardoitujen palveluiden liséksi. Siséisten asiakkaiden tarpeet voivat olla
hyvinkin erilaisia, mutta tarve niiden tayttamiselle yhtéaikainen. Asiakkaan uusiin
tarpeisiin pyritaan l6ytdmaan hyvin nopeasti toimintamallit ja niita kehitetdan hyvan
lopputuloksen ja tyon joustavuuden takaamiseksi. Moniosaaminen on térkeéssa roo-
lissa palvelun joustavuutta tarkastellessa. Asiakkaan kannalta palvelu on joustavaa,
jos hén saa haluamansa tiedon silt4 henkil6ltd, johon on ottanut yhteyttd. Se miten
asiakkaat saamansa palvelun kokevat, kertoo palvelukulttuurista. Siihen liittyy muun
muassa ystavallisyys ja saatavuus eli palveluilme. Siséisten asiakkaiden tyytyvaisyyt-

t& palveluilmeeseen selvitettiin sisaisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Palveluilmeelld tarkoitettiin kyselyssa ystavéllisyyttd ja saatavuutta. Heikkoutena
voidaan pitaa sitd, ettei palveluilmeen tarkoitusta selitetty ja jokainen vastaaja vastasi

oman tulkintansa mukaisesti. Palveluiden kayttajistd 31 % oli erittdin tyytyvaisia ja
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61 % tyytyvéisid saamansa palvelun ilmeeseen. Tyytymattomid oli 5 % ja erittain
tyytymattomia 3 %.

6.3.2 Ajanhallinnan ja asiakastyytyvaisyyden mittarit

Seuraavaksi esitellaén valitut mittarit ajanhallintaan, joustavaan palveluun ja asiakas-
tyytyvaisyyteen. Jokaisen mittarin edelld on esitelty teoriaa, jolla perustellaan mitta-
rin valintaa. Teorian lisdksi mittareiden valintaan ovat vaikuttaneet kokemukseni ta-

lousyksikdn toiminnasta sekd haastatteluin saadut tiedot.

Aikaan ja sen kayttoon liittyvia mittareita voidaan hyvin kayttada projekteissa. Nopea
projektin kdynnistdminen, eli aika ideasta projektin k&ynnistamiseen, kertoo tehok-
kaasta ajankaytosta. Jos suunnitteluun ei kulu paljon tyoaikaa, sitd jad enemman las-
kutettavan tyon tekemiseen. Projektien nopea kaynnistdminen vaikuttaa myos asia-
kastyytyvaisyyteen. Esimerkiksi kehityshankkeissa asiakas ei halua odotella, vaan
haluaa projektin nopeasti kayntiin. Projektien osalta voidaan tarkastella sekd kulunut-
ta kalenteriaikaa ettd suunnitteluun kaytettya tydaikaa. Talloin edellytetdén tyajan-
seurantaa projektien osalta. Toteuttamatta jaaneet projektit kuluttavat turhaan henki-
|6ston aikaa, eikd suunnittelutunteja valttamatta voida laskuttaa asiakkaalta. Mittari-
na voidaan kayttdd myos tyoaikaa, jota kulutetaan toteutumattomiin projekteihin.
Ajankayton hallinnan mittarina ty6tunteja voidaan kayttdd myos projektien ulkopuo-
lella vertaamalla toteutuneita tunteja suunniteltuihin tunteihin. Mittarina voi olla
vaikkapa prosentuaalinen poikkeama suunniteltujen ja toteutuneiden tyétuntien vélil-
l4. (Lonngvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 61.)

Ajankayttoon ja projekteihin ehdotan kaytettavaksi seuraavia mittareita:
» Ajankayton mittari
Jokaisesta projektista taytyy pitdé tydajanseurantaa. Projektin suunnitteluvai-
heessa pitdd antaa suunniteltujen tytuntien méara. Ty0dajanseurannan avulla
pystytddn mittaamaan, kuinka hyvin suunnittelussa onnistuttiin. Téat4 samaa
mittaustapaa voidaan kayttad kaikissa muissakin tehtavissad. Tama vaatii hen-
kiloston sitoutumista tyGajanseurannan yllapitoon ja sen tarkeyden painotta-

minen jaa esimiehen vastuulle.
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» Projektimittari

Talousyksikdssa projekti méaaritelladn niin, etta silla on selke& alku ja loppu.
Néiden véliin sijoittuu aikataulu ja seuranta. Projekti on pidempiaikainen ja
siithen kuuluu useampia henkil6itd. (Ketola 1.3.2012.) Talousyksikosta osal-
listutaan jonkin verran erilaisiin projekteihin tai niiden suunnitteluun. Projek-
timittarina voidaan pita4 aloitettujen projektien maaréa suhteessa keskeneréi-
sina lopetettuihin. Tata suhdetta kuvataan prosenttina, mutta sen lisaksi voi-
daan selvittdd hukkaan menneet tunnit ja niistd aiheutuneet virhekustannuk-
set. Tiedot projekteihin kuluneista tyOtunneista saadaan selville Tiima-
jarjestelmastd, johon projektille on avattu oma tyénumeronsa.

Aikataulujen pitdvyyden mittarina voidaan suhteuttaa aikataulun mukaisesti paatty-
neet projektit kaikkien projektien maaraan (Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen
2006, 61).
» Aikataulujen pitavyyden mittari
Talousyksikon kuukausiraportoinnin aikatauluun on jo aiemmin lisatty sarake
ty6vaiheen valmistumisajankohtaa varten. Tama lisatieto on otettava aktiivi-
seen kayttoon, jotta ndhdaan mistd mahdolliset viivastykset johtuvat. Virheti-

lanteiden korjaamisella saadaan kehitettya kuukausiraportoinnin prosessia.

Aikataulujen pitdvyyteen vaikuttavat yksikon siséiset ja ulkoiset virhetilanteet
sek& sisaisen asiakkuuden kadoksissa oleminen. Nama virhetilanteet ovat
mahdollisesti véltettavissa, mutta ennen sitd ne pitdd tunnistaa ja paikantaa.
Tatd varten jokaisessa talousyksikon tiimissa tulee ottaa aktiiviseen kayttoon
laatutaulu, johon kaikki virhetilanteet listataan. Melko varmasti huomataan,
ettd suuri osa virheista tai viivytyksista johtuu vain parista seikasta. T&méa on-
gelmalistaus pitad myos kasitelld, esimerkiksi tiimien kuukausipalavereissa.
Listauksen tekeminen ei saa jaadd vain muutaman henkilon varaan, vaan jo-
kaisen on merkittdva poikkeamat laatutauluun. Mikéli poikkeamia ei 16ydy,

voidaan olettaa, ettd toiminta on ollut taysin sujuvaa.

Asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseksi talousyksikko on tehnyt tyytyvaisyyskyselyn
sisdisille asiakkailleen. Kysely pit&4 toistaa tasaisin véliajoin, joko vuoden tai puolen

vuoden vélein. Kyselysta saadaan selville siséisten asiakkaiden tyytyvaisyys tiimeit-



38

téin tai yhteenvetona koko talousyksikosta. Kyselya hyddyntéden mitataan asiakastyy-
tyvaisyyttd seka palvelukulttuuria. Mielestani mittaristossa on hyva olla ndmé& mo-
lemmat, koska palvelukulttuurin kokeminen saattaa vaikuttaa myos asiakastyytyvéi-
syyden kokemiseen. Huono palvelu saattaa vaikuttaa alentavasti tyytyvaisyysarvosa-
naan, vaikka palvelu itsessaan olisi tuotettu hyvin.
» Asiakastyytyvaisyyden mittari
Mittarille on asetettava tavoitteet ja tassé tyossa késitellyn kyselyn perusteella
asiakkaista yli 90 prosenttia olivat tyytyvdisida, mutta joukossa oli myds seit-
seman prosenttia tyytyméattomia tai erittain tyytymattomia. Vastausprosentti
oli 48. Tavoitteena voisi olla, ettd seuraavassa kyselyssa erittdin tyytymatto-
mié olisi nolla prosenttia ja erittdin tyytyvéisten osuus olisi kasvanut 35 pro-
senttiin. Seuraavan Kyselyn vastausprosentin tavoitteeksi asetettaisiin 50 pro-

senttia.

» Palvelukulttuurin mittari
Kyselyssa selvitettiin sisdisten asiakkaiden tyytyvaisyytta yleisesti palveluil-
meeseen. Naistd vastauksista saadaan mittaristoon suoraan tieto palvelukult-
tuurista. Tdménkin mittarin aineisto saadaan kerran vuodessa asiakastyyty-

vaisyysmittarin tavoin.

6.4 Laadukas ja oikea-aikainen laskentatieto

Toisena haluttuna lopputulemana Pori Energian talousyksikolla on tuottaa asiakkail-
leen laadukasta ja oikea-aikaista laskentatietoa. Tahan lopputulokseen paasemiseksi

tarvitaan useamman eri osa-alueen onnistumista, kuten kuvasta 13 kay ilmi.
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Pori Energian talousyksikdn liiketoimintamalli
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Kuva 13. Laadukas laskentatieto asiakkaalle on toinen lopputulema.

Talousyksikkd haluaa tuottaa asiakkailleen laadukasta ja oikea-aikaista laskentatie-
toa. Talloin pitdd onnistua aikataulussa pysymisessd, oikeiden l&ht6tietojen ajoissa
saamisessa, henkiloston kehittdmisessd seka tydympériston siisteydessa ja jarjestyk-
sessd. Siisteydella ja jarjestyksella tarkoitetaan myds virtuaalista jarjestysta. Siistissa
ja jarjestyksessd olevassa tyoymparistossa aikaa ei kulu turhaan etsimiseen, sen
vuoksi my6s tdmé on otettu mukaan onnistumisalueisiin. Aikataulussa pysyminen
koskee talousyksikon omaa henkilGstod, mutta oikeiden l&ht6tietojen saaminen ajois-
sa koskee myos asiakkailta saatavia tietoja. Aikataulussa pysymista késiteltiin jo
edelld, samoin kuin oikeiden laht6tietojen saamiseen liittyvaa sisdista asiakkuutta.
Siksi seuraavaksi esitelldadn suurin erillinen onnistumisalue, henkildston kehittdmi-

nen.

6.4.1 Henkildston kehittdminen

Henkiloston tiedot ja taidot sekd halu kehittyé ovat ratkaisevassa asemassa yrityksen
menestyksessa. Kaikilla tyontekijoilla pitaa olla kasitys yrityksen toiminnasta koko-
naisuutena. (Kajaste & Liukko 1994, 50.) Yleisena oletuksena on, ettd henkildilla on
patevyys tehtdviinsa ja organisaatiossa on maaritelty kunkin tehtavét. Patevyys saa-
vutetaan koulutuksella, harjoittelulla, kokemuksella, ammattitaidoilla, kaikilla nailla
tai jollakin ndistd. Toiden vaatima patevyys on siis ajoittain arvioitava uudelleen,
samoin kuin tyontekijoidenkin. Patevyyksien arviointi johtaa koulutustarpeiden maa-
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rittdmiseen, koulutussuunnitelmien tekemiseen, koulutuksen toteutukseen ja sen ar-
vioimiseen. (Pesonen 2007, 99.) Itsens& kehittdminen ja oppiminen ovat ensisijaisesti
tyontekijoiden omalla vastuulla. Organisaatio voi vain luoda oppimisedellytyksié,
tarjota mahdollisuuksia ja tukea oppimista. Tatd varten pitdékin olla selvilld siit,
mistd ihmiset ovat tai olisivat kiinnostuneita. Tyostdén kiinnostunut henkil6std on
my0s motivoitunutta. Hyvaén osaamiseen ei voi péasta ilman motivaatiota ja siksi
organisaation pitaisikin toimia niin, ettd motivaatio tyon tekemiselle ja sen kehittdmi-
selle sailyvat. (Kauhanen 2006, 147-149.)

Koulutussuunnitelmia paastaan tekeméén, kun osaamisen kehitystarpeet on selvitet-
ty. Nama tarpeet selvidvat esimiehen kanssa kaydystd kehityskeskustelusta, jonka
tarkoituksena on olla tydpaikan keskeinen suoritusta ohjaava ja osaamista kehittdva
valine. Kehityskeskustelun tuloksena tulisi olla yhteisesti sovittu ja dokumentoitu
toimintasuunnitelma, jossa on maéaritelty tavoitteet, mittarit, aikataulut, seuranta ja
ohjaus. Sovittujen asioiden pitaa nakya myds kaytannon tyoskentelyssa, silla muuten
keskustelujen kdyminen on turhaa. Kehityskeskusteluja olisi hyvéa kdyda vahintaan
kahdesti vuodessa, jotta tyohon vaikuttavat asiat saadaan mahdollisimman nopeasti
esille. Valitettavasti kehityskeskustelut ndhd&an usein vain pakollisina ja turhina,
mutta oikein kéytyind ne ovat erinomainen valine osaamisen kehittdmiselle ja moti-
vaation séilymiselle. (Aikavuori 2010; Rainisto 2010.) Kehityskeskusteluiden pohjal-
ta tehdyista koulutussuunnitelmista taytyy pitéa kirjaa ja koulutuksella saatujen tieto-
jen ja taitojen karttumista on hyva seurata jarjestelmallisesti. Tdmé luo pohjaa jatku-
valle kehittymiselle. (Kajaste & Liukko 1994, 52-53.)

Taman kehittamistehtavén tarkoituksena ei ole keskittya kehityskeskustelun kulkuun.
Tarkoitus on vain muistuttaa tdman menetelman tarkeydestd ja pohtia miten kehitys-
keskustelusta saataisiin irti mahdollisimman suuri hy6ty. Osaaminen on Pori Energi-
alla kartoitettua ja tiedot koulutuksista tallennetaan itse SYMPA-tietojarjestelmaan.
Heikkoutena tdssad on se, etteivat koulutukset siirry jarjestelméaén, ellei henkild niit4

itse ilmoita.

Joustavuudella ja osaamisella mahdollistetaan yllattavista tilanteista ja muutoksista
selviytyminen ja niihin nopeasti reagointi. Moniosaamisen myoté tyontekijélle mah-

dollistuu tyoén vaihtelevuus ja uuden oppimisen mahdollisuus. Joustavan toiminnan
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perustana on Yyhteistoiminnan lisaksi monitaitoisuus. Taémén kehittymisen myo6té
henkilostd oppii nékemaédn organisaation toiminnan aiempaa kokonaisvaltaisemmin
ja yksikkdjen valinen vuorovaikutus paranee. Monitaitoisuutta voidaan johdonmu-
kaisesti tukea esimerkiksi suunnitelmallisella ja saannéllisella tyonkierrolla, koulu-
tuksella, opinto- ja tutustumiskéynneilld, palkka- ja henkilostopolitiikalla sek& mah-
dollisuudella neuvoa ja opettaa ty6tovereita. Monitaitoisuuden pitéa olla sosiaalisesti
arvostettua ja sen on oltava kiinted osa organisaation toimintakulttuuria. (Haténen
2007, 5-6.)

Henkiloston pitdisikin kehittyd monitaitoiseksi, jolloin jokainen osaa oman tyonsa
ohella muita tehtavid. Monitaitoisuudella varmistetaan toiminnan joustavuus poissa-
olojen tai henkilostdvaihdosten aikana. Samalla voidaan korjata pullonkaulatilanteita.
Monitaitoisuuden merkitys korostuukin kiireaikojen ja lomakausien aikana. Henki-
I6iden tehtévid voidaan halutessa vaihtaa ja tdmén seurauksena tyd monipuolistuu ja
yhteistydn merkitysta opitaan ymmartamaan paremmin. (Kajaste & Liukko 1994,
52.)

6.4.2 Keinoja henkildston kehittdmiseen

Yksilon henkilokohtainen laatu on organisaatiolle tarkedd, koska organisaation toi-
minta ei ole laadukasta, elleivét yksilét toimi laadukkaasti. Tehdysté tyosta tulee hy-
va vain, jos siihen on sitoutunut. Monissa organisaatioissa, myds Pori Energialla, on
kaytossa ilmapiirikartoitukset. Tyytymattdmyys ja tyonteon esteet tuhoavat motivaa-
tion ja tyOntekoa haittaavien tekijoiden ja parannusehdotusten ilmaisuun kannattaa
rakentaa monia kanavia. (Laamanen 2005, 142.)

Jokaisella on kokemuksia siita, ettd han on saanut jossakin tydnsa uudessa vaiheessa
opastusta, tietoa ja ohjausta toiselta, kokeneemmalta henkil6lta. Tata kutsutaan men-
toroinniksi. Yrityksissa, myos Pori Energialla, on paljon tietoa, taitoa ja kokemusta,
jota kdytetddn tehottomasti ja satunnaisesti. Kaikki tdimé osaaminen pitéisi saada laa-
jasti mahdollisimman monipuoliseen kayttoon. Mentorointia voidaan kéyttaa yhtena
henkiloston kehittdmisen vaihtoehtona, jonka avulla voidaan varmistaa tiedon ja

osaamisen siirtyminen tyontekijalta toiselle. Tiimien sisalla ja niiden valilla tapahtu-
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vaa tiedon ja kokemuksen siirtoa pitaisi aktiivisesti kayttdd hyvaksi. Tiimeissd opi-
taan hyodyntamadn jasenten erilaista tietoa, taitoa ja osaamista, kun sen jasenet oppi-
vat ottamaan toiset huomioon yksil6ina ja erilaisena voimavarana. Tiimin jasenten
valilla kaytava tiivis vuoropuhelu ja yhteisty0 tuottavat jatkuvasti uusia ideoita.
(Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 86, 95.)

Aiemmin mainittua tiimien valilla tapahtuvaa tiedon ja kokemuksen siirtoa pitdisi
kehittdd. Pori Energian talousyksikossa tatéd toisten ihmisten taitojen hyédyntamisté
ja niist4 oppimista voitaisiin hyodyntaa paljon nykyistd enemman. Talousyksikossa
on tavoitteena, ettd jokaisessa tyovaiheessa olisi vahintddn kolme osaajaa. Tama ta-
voite pitdisi saada entista paremmin nakymaan myos toiminnassa. Tatd kautta henki-
|6stosta muotoutuisi todellisia moniosaajia. Talléin olisi aina vahvaa osaamista kay-
tettavissa sijaisuuksiin tai kiireavuksi. Samalla henkildston motivaatio pysyy hyvéna,
koska heille annetaan uutta opittavaa ja he voivat tuntea, etta heihin luotetaan.

Tyota voidaan myos laajentaa tai rikastaa. Tyon laajentaminen tarkoittaa sitd, etta
tyon vaatimia taitoja ja tyokokonaisuutta voidaan kehittdd yhdistamalla prosessiin
liittyvid tyotehtaviéd uusiksi, laajemmiksi kokonaisuuksiksi. Johonkin ty6hon erikois-
tunut henkil6 opettelee oman tydnsé rinnalle jonkin muun tehtdvan. Héanesté tulee
nain rinnakkaistehtavan varahenkild. Varsinainen vastuuhenkil® ja varahenkil® sopi-
vat keskendan, miten vastuualue hoidetaan normaaleissa ja miten poikkeavissa tilan-
teissa. Pitdd kuitenkin muistaa, ettd varahenkilonkin on padstdva tekemdn rinnak-
kaistyotaan, jotta opittu taito ei unohtuisi. Tyotd laajentamalla pyritdadn lisaéamaan
vaihtelevuutta, pidentdmaan tydsuorituksen kestoa ja lisdamaan tyontekijan vastuuta
tyon laadusta. (Kauhanen 2006, 56-57; Spiik 1999, 45-46.)

Talousyksikdssékin on monia ty6vaiheita, jotka siirtyvat tekijélté toiselle. Olisi mie-
lekastd, ettd edeltdvien ja seuraavien tyvaiheiden tyot olisivat tuttuja seuraavan vai-
heen tekijoilleen. Nain voidaan varmistaa, ettei perdkkaisissa vaiheissa tehdd samoja
asioita. TyOvaiheiden osaamisella myos sijaisuudet ja kiireavut olisivat helpompia ja
toisaalta voitaisiin ymmaértdd paremmin oman tyon vaikutukset seuraavissa tyovai-
heissa. Tdssé pitdd kuitenkin ottaa huomioon vaatimukset siitd, ettei niin sanottuja

vaarallisia yhdistelmia péése syntymaan. Esimerkiksi toimittajien perustietojen, ku-
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ten tilinumeroiden syotto jarjestelméén pitéa jarjestaa niin, ettei sama henkil6 pysty

my0ds maksattamaan laskua.

Tyon rikastamiseksi kutsutaan tyon vaativuuden ja itsendisyyden lisadmistad. Tyon
rikastamiseksi voidaan tiimin siséll& toteuttaa toiden vaihtamista ja laaja-alaistamista.
Toinen tapa tyon rikastamiselle on siirtdd esimiesten ja asiantuntijoiden valtaa ja vas-
tuuta tyontekijoille. Voidaan myos liittdd aikaisempia avustavia tehtévid laajempaan
kokonaisuuteen. Ndin saadaan pienennettyé kuilua tyon suunnittelun ja toteuttamisen
valilla. Tyontekijaltd vaaditaan kuitenkin talloin laajoja tietoja, monitaitoisuutta, it-
sendista ajattelua ja paatoksentekokykyéa. Entistd useammin tdhan nadyttaisi kuitenkin
olevan seké kykya ettd halua. (Kauhanen 2006, 57; Spiik 1999, 46.) Talousyksikko
on jaettu pienempiin tiimeihin, joiden tehtdvand on hoitaa omia vastuualueitaan.
Tiimien sisalld pitéisi siis pystyd vaihtamaan tehtavia ja laajentamaan niit4. Talous-
yksikgssakin pyritddn huomioimaan ndmé& mahdollisuudet silloin, kun huomataan
tyontekijan taito ja halu saada tyoéhonsa lisad vastuuta tai haasteita. Mahdollisuuksia

selvitetddn ja muodostetaan kehityskeskusteluiden ja tyonkierron kautta.

6.4.3 Henkiloston kehittdmisen ja osaamisen mittarit

Seuraavana esitellddn neljd mittaria, jotka kuvaavat henkiloston kehittdmistad ja
osaamista. N&itd mittareita edeltdd teoria, johon mittarit pohjautuvat. Teoriatiedon
lisaksi mittareiden valintaan ovat vaikuttaneet oma kokemukseni talousyksikon toi-

minnasta seka haastatteluin saadut tiedot.

Osaamisen kehittamisen mittaus voidaan liittdd kehityskeskusteluihin. Kehityskes-
kustelussa sovitaan jokaiselle tydntekijalle omat konkreettiset kehitystavoitteet. Ta-
voitteiden toteutuminen voidaan selvittda seuraavassa kehityskeskustelussa. Mittari-
na voi olla tavoitteensa saavuttaneiden henkildiden osuus kaikista henkil6ista.
(Lonngvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 64.)
» Kehitystavoitemittari
Kehityskeskusteluissa pitdisi jokaisen tyontekijan I0ytaa itselleen konkreetti-
set kehitystavoitteet yhdessa esimiehen kanssa. Seuraavassa kehityskeskuste-

lussa selvitetddn miten ndmaé tavoitteet on saavutettu. Mittarina voidaan pitéa
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toteutuneiden tavoitteiden méaaré suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Huomi-
oon otetaan my0s osatavoitteet esimerkiksi pidempiaikaisista koulutuksista.
Henkiloittdin verrattavat tavoitteet eivét sovi talousyksikolle, koska joillekin
kehitystavoitteita voidaan 16ytaa useita, mutta toisille vain muutamia. Siksi
toteutuneiden tavoitteiden méaran seuraaminen on talousyksikolle parempi
vaihtoehto. Tdman vuosittain raportoitavan yksinkertaisen mittarin raportointi

ja seuranta ovat esimiehen vastuulla.

Hyvan tyoilmapiirin mittarina voidaan kayttaa ilmapiirikyselyn avulla saatavien erit-
téin tyytyvaisten tyontekijoiden osuutta kaikista tyontekijoista. (Lonnqvist, Kujansi-
vu & Antikainen 2006, 65.) Hyva tydilmapiiri mahdollistaa osaltaan tyontekijan mo-
tivaation séilymisen.
» Tyotyytyvaisyysmittari
Tyo6ilmapiirikartoituksia tehddén Pori Energiassa kerran vuodessa. Naista
vastauksista ei kuitenkaan saada selville eri yksikdiden tydntekijoiden tyyty-
vaisyytta tyoilmapiiriin. Vastaukset kaydaan nykyisin lapi yksikkopalaveris-
sa. Mittari voidaan ottaa yksikon kayttoon vain, jos vastauksista saadaan eri-
teltya talousyksikon henkildston tyytyvéisyys. Tata varten talousyksikossé tu-
lisikin miettid mahdollisuutta teettdd henkilostolle oma tydtyytyvaisyys-

kysely.

Osaamista ja oppimista mitataan usein koulutuspéivien tai koulutukseen kéytettyjen
eurojen maarélla. Naiden tietojen I6ytaminen on helppoa, mutta kurssilla paikalla
oleminen ei viela tarkoita, ettd henkilé on jotain oppinut. Osaamisen tasoa voidaan
mitata muun muassa tiettyyn osaamiseen liittyvan henkiloston méaarélla, itsearvioin-
nilla tai tyotoverin tekeméll& arvioinnilla. (Laamanen 2005, 341.)
» Moniosaajamittari
Talousyksikdsséd on sovittu, ettd jokaiselle tydtehtdvalle 10ytyy vahintdéan
kolme osaajaa. Jokaiselle tiimille pitd& olla Excel-muodossa listaus tiimin jo-
kaisesta toistuvasta tehtévasta. Tehtdville pitdd olla merkitty vastuuhenkild ja
hanelle kaksi sijaista. Molempien sijaisten pitaa tarvittaessa pystya selviyty-
mé&én tehtavasta. Vastuu sijaisuuden tai paavastuun merkitsemisesta itselle on
jokaisella tyontekijalla, kenenk&én ei pida laittaa nimeéén listaan, mikali ei

tehtdvaa vield hallitse. Kolmen osaajan myota tehtévat saadaan sujuvasti jaet-
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tua poissaolojen tai kiireisten ajankohtien aikana. Tamé edesauttaa myos hil-
jaisen tiedon siirtymista henkil6lta toiselle.

Varsinainen moniosaajamittari muodostuu yhteenvedosta, josta saadaan las-
kettua, montako henkil6a hallitsee vahintaén viisi eri tydkokonaisuutta. Tdma
mittari antaa lukuméaraista tietoa ja sen péivittdminen kahdesti vuodessa an-
taisi kuvan moniosaamisen kehittymisesta yksikdssa. Talla nopeatahtisella
mittaamisella nopeutetaan moniosaamisen kehittymistd. Raportointia voidaan
harventaa kerran vuodessa tapahtuvaksi, kun moniosaaminen on saatu organi-

saation kulttuuriin selvasti kuuluvaksi.

» Tyonkierto- mittari

Tyonkierto voi olla uusiin tyotehtdviin siirtymistd, mutta silla tarkoitetaan
my06s oman tyon ohelle otettuja lisat6ita, joissa on jatkumoa. Tyontekijan on
oltava valmis ottamaan tarvittaessa vastaan opetettua tyota. (Ketola
1.3.2012.) Keskusteluissa esimiehen kanssa voi tuoda esille toiveensa tyon-
kierrosta. Pori Energialla panostetaan tyonkierron kautta oppimiseen ja siksi
tdmé&n mittarin tarkoituksena onkin saada selville henkildston kiinnostus
tyénkiertoon. Mittari on kaksivaiheinen. Ensimmaisen tiedon mittarille antaa
kiinnostuneiden henkildiden kappalemaara. Lisétietona mittarille saadaan to-
teutumisprosentti. Esimiehelld on tieto siitd, montako tyonkiertoon halukasta
henkil6& on ja montako heista on pééssyt tyonkiertoa suorittamaan.

6.5 Jarjestelmien toimivuus ja tehokas hyddyntdminen

Talousyksikon liiketoimintamallin kolmantena toivottuna lopputuloksena on jarjes-
telmien toimivuus ja niiden tehokas hyddyntaminen. Nailla jarjestelmilla tarkoitetaan

it-jarjestelmid, joita on Pori Energialla kdytossa useampia erilaisia.
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Pori Energian talousyksikén liiketoimintamalli

Kaynnistijat Keskeise 0 Onnistumisalueet Lopputulemat

TYSYMPARISTON
SESTEYS JA

JARIESTYS

Kuva 14. Kolmantena lopputulemana jérjestelmien toimivuus ja tehokas hyddyn-
tdminen

Tietojarjestelmastrategiaan on Kirjattu, ettd jarjestelmahankkeet tulee suunnitella hy-
vin ja todelliset tarpeet selvitetddn vaatimusmaarittelyssa. Tietojarjestelmien kayttoa
seurataan ja jarjestelmakohtaisia kustannuksia tarkkaillaan. Nain saadaan selville, jos
jotain jarjestelmaa ei kayteta siihen kuluvien kustannusten suhteessa. Tietotekniikka
on henkiloston tydkalu, joten sen tulee sopia tydymparistoon ja olla oikeasti tyotéa
helpottava. HenkilOstod pitdd kouluttaa riittavasti jarjestelmien kayttoon ja paakaytta-
jien tulisi olla aktiivisia ty6tapojen parantajia ja kehittdjid. Alussa mainittuun hyvaan
suunnitteluun liittyen organisaation pitaa linjata suuntaviivat toimintatavoilleen, jotta

it-ratkaisut voidaan rakentaa pitkéllekin aikavélille. (Makilehto sahkdposti 2.2.2012.)

Jarjestelmien tehokkaaseen hyddyntamiseen kuuluvat sellaiset talousyksikoén tuotta-
mat palvelut, joiden tarkoituksena on saada kéyttajille tarvittavaa tietoa muun muassa
taloustietojarjestelmista. Lisaksi talousyksikko jérjestaa tarvittaessa koulutusta ja pe-
rehdytysté jarjestelmien kayttoon. Ajoittain talousyksikkd saa kuitenkin palautetta,
ettei ké&yttoa olla opastettu tarpeeksi. Tastd syystd ehdotan talousyksikon kayttoon
koulutus- ja perehdytysseurantaa. Se ei kuulu varsinaisiin mittareihin, vaan taman
seurannan tehtavana on olla tydvalineend yksikoén jarjestamista perehdytyksista ja
koulutuksista. Tama seuranta liittyy aiemmin asiakastyytyvaisyyden yhteydessa ker-
rottuun henkildston kehittdmiseen, joka 1oytyy tdménkin lopputuleman onnistumis-

alueista.
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» Perehdytysseuranta
Perehdyttdjat voisivat yllapitdd Excel-pohjaista rekisterid kouluttamistaan
henkildista. Liséksi seurantaan voisi ottaa mukaan pyydetyt ja tarjotut pereh-
dytykset. Nain talousyksikkd voisi omalta osaltaan seurata sitd, ettd kaikki

tiedon tarvitsijat ovat aina ajan tasalla jarjestelmista.

Tietojarjestelmista puhuttaessa pitdd muistaa myos tietoturva. Tietoturva on osa yri-
tyksen liiketoimintaa ja yritykselle tarkean tiedon turvaaminen on yksi menestymisen
edellytyksista. Tietoturvassa ei kuitenkaan ole kyse vain tekniikasta, vaan myos ih-
misten tyoskentelytavoista. Kaikkien tulisi tietdd, miten tietoturvasta yrityksessa huo-

lehditaan. (Viestintavirasto www-sivut, 2009.)

Pori Energialla tietoturvan suorana tavoitteena on luoda koko konsernissa sellaiset
toimintatavat, jotka takaavat ettei luottamuksellista tietoa joudu vaariin kasiin. Mi-
kaan tieto ei saa vahingoittua eikd muuttua ja sen on oltava kaytettavissa silloin, kun
sitd tarvitaan. Nain saadaan varmistettua, etta henkilot pystyvét keskittymaan oleelli-
seen toimintaan ja yrityksen uskottavuus tietoturvan osalta sailyy hyvana. (Pori
Energia Oy, Toimintajarjestelma.)

Taman tutkimuksen kannalta ei ole oleellista tuoda esille koko tietoturvakaytantoa
Pori Energiassa, siksi ohjeistuksesta on poimittu sellaisia kohtia, jotka koskevat
oleellisesti myos talousyksikon toimintaa. Seuraavaan taulukkoon on Pori Energian
tietoturvakaytantoja soveltaen lyhennelty talousyksikolle tietoturvallisuuden huo-

neentaulu, taméan tutkimuksen nakokulmasta.
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Taulukko 3. Talousyksikon tietoturvallisuuden huoneentaulu. (Pori Energia Oy,
Toimintajarjestelmd, Tietoturvakdytannot.) (mukaeltu)

Ohjeistus

Miksi?

Ota talteen kaikki tarpeellinen, ennen
kuin vahinko sattuu.

Kaikesta térkeéstd aineistosta tulisi olla kaksi toisistaan
riippumatonta kopiota, esimerkiksi verkkolevylla ja cd:lla.
Né&in valtytddn uudelleen tekemiseltd jos jotain sattuu ja
voidaan myds tarkistaa alkuperéinen tieto.

Muista, ettd seinillakin on korvat.
Ala kailota.

Ole tarkkana siitd mistd puhut. Aina joku kuuntelee, mita
naapuripdydassé tai viereiselld penkilld puhutaan. Myods
tyOpaikalla pitdd varmistaa, ettei luottamuksellista tietoa
padse ulkopuolisten korviin. Ole myds epéluuloinen, kun
joku pyytéd tietoa, jonka saamiseen hénella ei ole ilmeist4
tarvetta. Vaitiolovelvollisuus velvoittaa meita.

Lukitse tietokoneesi kun I&hdet pois
tyopisteeltési.

Tietomurto voi onnistua hyvin yksinkertaisesti. Huolehdi
siitd, ettd kukaan ei pédase koneellesi tai tyohuoneeseesi
poissa ollessasi. Tietokone pitdd lukita, kun et sitd kéayta.
Naytoltési voi saada luottamuksellista tietoa vahingossakin,
vain katsomalla.

Kéyta kunnollisia salasanoja.

Kéyta salasanassa myds numeroita. Salasanan vuotaminen
tai arvattavuus tekee turvajarjestelyja turhaksi.

Al4 anna kayttajatunnuksiasi muille.

Kukaan ei ta}_rvitse sinun tunnuksiasi, ei edes tietohallinto-
henkilostd. Al4 péastd ketddn tekemdan muutoksia sinun
nimissasi.

Anna tietohallinnon korjata koneesi.

Jos tietokoneesi nédyttad olevan sekaisin, kutsu apuun asian-
tuntija, ettet omalla hatik6idyll& korjauksella menetd ar-
vokkaita tietoja.

Tietoturvallisen ympériston peruspilarina toimii edell& esitetty huoneentaulu talous-

yksikdn tietoturvaohjeistuksesta. Naiden ohjeiden noudatuksesta ei suoranaisia mitta-

reita voida loytad, mutta néitd todentamaan tarvitaan auditointia tai muuta havain-

nointia.

Tietoturvallisuuden liséksi tehokkaaseen tydymparistoon kuuluu jarjestys. Talla tar-

koitetaan sita, ettd kuka tahansa tiimin jasenista 10ytaa tarvittavat tiedot, mapit ja pa-

perit helposti. Tyohon liittyvat tiedostot pitéé olla verkkolevyilld oikeilla paikoillaan

ja mapit hyllyssa aina samassa paikassa. Tehokasta ty0aikaa ei saisi kulua etsimi-

seen. Talousyksikossa hoidetaan kolmen organisaation asioita, joten eri organisaati-

oiden ja muiden eriteltdvien asioiden vélille voisi rakentaa koko talousyksikén katta-

van vérikoodiston. Télle osa-alueelle ei 16ytynyt varsinaista mittaria, mutta havain-

noinnin kautta naissa asioissa onnistumista voidaan kuitenkin seurata.
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» Havainnointi
Tietoturvallisuusohjeiden painotus henkilokunnalle voisi olla tarpeen, silla
nama kuuluvat seikkoihin, jotka yleensa toimivat rutiininomaisesti. Tavaksi
on opittu joko hyva tai huono tapa. Jarjestyksen osalta talousyksikdssa on jo
hyva tilanne, mutta parannettavaa varmasti 10ytyy. Tasaisin véliajoin suoritet-
tava hiljainen havainnointi antaisi néiden seikkojen toteutuksesta parhaan ku-
van. Havainnointia varten pitdisi jonkun henkilon kiertaa talousyksikon tilois-
sa ja havainnoimalla saada selville, montako poikkeamaa loytyy. Tasta ei tule
varsinaista mittaria, mutta toiminnan ja prosessien kehittdmiseksi havaitut
epékohdat kirjataan laatutauluun. Laatutauluun Kirjatut asiat k&ydaan l&api tii-

mipalavereissa ja niiden alkuperét selvitetdén ja korjataan.

Siséisten auditointien tarkoituksena on selvittda toimitaanko organisaatiossa, kuten
on paétetty ja kuvattu ja onko nykyinen toiminta jarkevaa ja tehokasta. Sisaiset audi-
toinnit ovat my6s hyvia koulutustilanteita. Auditointi perustuu keskusteluihin ja
nayttoihin ja sen tulokset késitellddn johdon katselmuksissa. Prosesseja seurataan
koko ajan ja tarvittaessa niitd myos ohjataan. Mikali prosessin mittausta ei voida teh-
da, niiden toimimista on kuitenkin seurattava. Seurannalla on pystyttdva osoittamaan
prosessien kyky saavuttaa suunnitellut tulokset. Prosessin seurannassa voidaan tark-
kailla tai mitata prosessin lopputuloksen laatuun liittyvia tekijoita. Seurantaa ja mit-
tausta voidaan tehdd myds todentamalla, eli toteamalla onko jokin asia vaatimusten
mukainen vai ei. (Pesonen 2007, 117-118.)

Hyvin suoritettu auditointi pitdd laadunkehittdmistyon kaynnissa ja nostaa toiminnan
tehokkuutta. Toiminta yleenséa rapistuu, ellei sitd saannollisesti valvota. Jos henkil6s-
t6 huomaa, ettei laatuun Kiinnitetd huomiota, se pyrkii joskus oikaisemaan ja sailyttaa
virheelliset rutiininsa tai palaa vanhoihin, laadun kannalta huonompiin ty6tapoihinsa.
(Lecklin 1999, 81.) Pori Energian talousyksikdlle on kuvattu prosesseja ja yhteisesti
on sovittu tietyista toimintatavoista. Sisdisen auditoinnin avulla saataisiin todennettua
toimitaanko yksikdssé sovitunlaisesti.
» Poikkeamat ja kehitysehdotukset
Auditoinnilla kdydaan aktiivisesti 1&pi Pori Energian liiketoimintayksikkojé,
joten talousyksikon prosessien toimivuutta selvitetddn niiden avulla sdannol-

lisesti. Poikkeamien kirjaus on jo kdytdssd, joten téssa ty0ssa ei tarvitse tdhan
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puuttua. Auditoinnissa esitetyt kehitysehdotukset kdydaan yksikon sisélla 1api
ja niiden kayttoonotto harkitaan aina erikseen. Ndma eivét ole mittareita,

vaan pyo0rivat taustalla ja auttavat prosessien kehittdmisessa.

6.6  Mittareiden yhteenveto

Tassa kappaleessa esitelldan kaikki valitut mittarit. Mittareista kerrotaan niiden ta-
voitteet ja raportointivali. Koekéytdssa olleista mittareista tuodaan tietoon myos to-
teumat. Lisdksi kaikista mittareista kerrotaan, milla mittayksikoll& niitd mitataan ja
mistd mittarin tarvitsemat lahtétiedot saadaan. Talousjohtajan toiveena oli saada mu-
kaan myos taloudellista ndkokulmaa, vaikka taloudelliset mittarit olikin jatetty tdman
tyon ulkopuolelle. Suurimmalla osalla mittareista on taloudellisiakin vaikutuksia ja
osassa mittareita on selvitetty myds millaisia taloudellisia vaikutuksia mittaamisella

on.

Ajankaytdn mittari

Talla mittarilla selvitetddn miten hyvin suunnitellut tyétunnit ovat toteutuneet. Mitta-
ria kéytetddn projekteissa, mutta suosittelen sen kéayttéd myos standardoiduissa tyo-
tehtavissa siltd osin, kuin niille on tarkoin suunnitellut tydaikaresurssit.

Lahde: projekteissa toteutuneet tunnit kirjataan Tiima-jarjestelmaan omille tyénume-
roilleen ja ne ovat saatavissa sieltd. Vertauskohteena olevat suunnitellut ty6tunnit
saadaan projektisuunnitelmasta. Standardipalveluiden toteutuneita tunteja saadaan
selvitettya tybajanseurannalla, joka on erillinen Excel-taulukko ja sen taytto tyonteki-
jan vastuulla. Suunnitellut tunnit I6ytyvéat palvelusopimusta varten arvioiduista tyo-
tunneista. Standardipalvelut seurataan kokonaisuutena, joten yksittdisia tehtavié ei
erikseen mitata.

Raportointivali: projektien osalta mittaus suoritetaan tapauskohtaisesti projektien
paattyessa. Standardipalveluiden osalta mittaus tapahtuu kuukausittain. Tdma nopean
aikavalin mittaus antaa heti tietoa siitd, kuinka hyvin aikaresurssit ovat toteutuneet.
Lisaksi perustelen nopeaa mittausvélié sill&, ettd mittaukseen tarvittavaa tydajanseu-
rantaa tayttavat henkilot muistaisivat ja ymmartaisivéat sen tarkeyden.

Mittayksikko: projektit prosentteina, standardipalvelut tuntihintana.
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Tavoite: ehdotan projektien tavoitteeksi, ettd niiden suunniteltuja tunteja ei ylitettéisi
yli 5 prosentilla. Standardipalveluiden tuntihinta pitéisi pysya samana, kuin se sopi-
muksin on ilmoitettu. Vertailu muihin samanlaisia palveluita tuottaviin organisaati-
oihin ei onnistu, koska niilta pitéisi saada tarjous samasta palvelusta.

Taloudelliset vaikutukset: Projektien ja standardipalveluiden osalta hinnoittelu ta-
pahtuu tyotuntien perusteella. Tdman vuoksi on tarkedd, ettd tarvittavat aikaresurssit
on oikein arvioitu. Talousyksikko tarjoaa sopimuksen mukaisia standardipalveluita
kuukausittain. Toteutuneiden tuntien ylittdessé suunnitellut tunnit, jaavét ylimenneet

tunnit talousyksikén omiin kustannuksiin.

Projektimittari

Talousyksikossé erityisesti it-puolella osallistutaan moniin projekteihin. Lisaksi talo-
usyksikosta tarjotaan muunlaista asiantuntija-apua projekteihin. Suurin osa suunnitel-
luista projekteista kdynnistyy ja tdiman mittarin tarkoituksena on seurata ndiden pro-
jektien loppuun viemista.

Lahde: suunniteltujen ja kaynnistettyjen projektien tiedot l0ytyvat Sharepoint-
jarjestelmasta.

Raportointivali: vuosittain

Mittayksikko: prosentti

Tavoite: ehdotan tavoitteeksi 100 %, jolloin kaikki aloitetut projektit viedaan lop-
puun asti.

Taloudelliset vaikutukset: Tydajan kayttdminen projekteihin, jotka lopetetaan kes-
ken kuluttavat rahaa. Taméa aiheuttaa niin sanottuja virhekustannuksia, joita Pori

Energiassa halutaan seurata.

Aikataulujen pitavyyden mittari

Talousyksikon palvelut ovat usein sellaisia, ettd niiden on valmistuttava tietyssa ajas-
sa. Monet tyokokonaisuudet ovat aikataulutettuja, mutta tdssa mitataan vain kuukau-
siraportoinnin valmistumista. T&ma kokonaisuus on valittu, koska siihen osallistuvat
ldhes kaikki talousyksikon tiimit, se ei ole siis vain kirjanpitotiimin toiminnan mitta-
ri.

Lahde: Kuukausiraportoinnin aikataulu, jossa on mééritelty milloin tietyt tydvaiheet

pitdé olla valmiita. Tydvaiheen valmistuttua taulukkoon merkitdan valmistumispéi-
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vamaara ja osasta myos kellonaika. Suunniteltujen ja toteutuneiden tuntien erotus
lasketaan jokaisesta tyGvaiheesta. Naista lasketaan yksi tuntimadra, josta saadaan lu-
ku mittariin. Tydvaiheet, joissa on annettu vain paivamaara arvostetaan valmistumis-
paivamaaransd mukaisesti. Yhden paivén arvo on viisi tuntia. Perustelen tata silla,
ettd tyo saattaa valmistua edellisen pdivan lopulla tai seuraavan paivan alkupuolella.
Nain ollen viidella plus- tai miinustunnilla korjataan tata vaaristymaa. Esimerkki tas-
ta mittarista 16ytyy liitteesta 2.

Raportointivali: kuukausittain

Mittayksikko: tunti

Tavoite: Plus- ja miinustuntien vélinen erotus saa olla korkeintaan 20 tuntia kuukau-
dessa.

Toteuma: vuonna 2011 puolen vuoden keskiarvona oli 26 tuntia kuukaudessa.

Asiakastyytyvaisyyden mittari

Palveluita tuottavalle yksikolle asiakkaiden tyytyvaisyys on tarked. Tyytyvaisen si-
séisen asiakkaan ollessa talousyksikdn yhtend strategisena lopputulemana on luon-
nollista, ettd asiakasndkdkulma on mukana my6s mittaristossa.

Lahde: taustatiedot talle mittarille saadaan vuosittain sisaisille asiakkaille tehtévasta
tyytyvaisyyskyselysta. Ensimmaéinen téllainen kysely toteutettiin tdman kehittamis-
tehtévén aikana.

Raportointivali: vuosittain

Mittayksikko: prosentti

Tavoite: Ehdotan tavoitteeksi ensimmaisen kyselyn perusteella, etta erittdin tyyty-
mattomia olisi O prosenttia ja erittdin tyytyvaisten asiakkaiden osuus olisi noussut 35
prosenttiin. Kyselyn tavoitteeksi voidaan ottaa lisdksi vastausprosentin nousua 50
prosenttiin.

Toteuma: Erittéin tyytyméattdmié oli 2 prosenttia ja erittain tyytyvaisia 25 prosenttia.

Kyselyn vastausprosentti oli 48.

Palvelukulttuurin mittari

Asiakasndkokulmaan liittyen mittaristoon on otettu mukaan myos palvelukulttuurin
kokeminen. Palvelukulttuurilla tarkoitetaan palvelutilanteen ystavéllisyytta ja saata-

vuutta.
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Lahde: taustatiedot télle mittarille saadaan vuosittain siséisille asiakkaille tehtavasta
tyytyvaisyyskyselystd. Ensimmaéinen téllainen kysely toteutettiin tdman kehittdmis-
tehtévén aikana.

Raportointivali: vuosittain

Mittayksikko: prosentti

Tavoite: Ehdotan tavoitteeksi vahintddn 95 prosenttia tyytyvéisia tai erittain tyyty-
vdisié asiakkaita.

Toteuma: kyselyn vastausten perusteella palveluiden kéyttdjat kokivat olevansa 1&-
hinna tyytyvaisia (61 %) tai erittain tyytyvaisia (31 %). Erittain tyytymattomié oli
kuitenkin 3 prosenttia ja tyytymattomia 5 prosenttia.

Kehitystavoitemittari

Lahde: vuosittaisessa kehityskeskustelussa tyontekija madrittelee yhdessa esimiehen
kanssa itselleen kehitystavoitteet. Ndiden toteutumiselle laaditaan aikataulu ja seu-
raavassa kehityskeskustelussa tarkistetaan toteutumisen onnistuminen. Pidempiaikai-
sille tavoitteille, kuten koulutuksille, sovitaan prosentuaalinen valmiustavoite seuraa-
vaan kehityskeskusteluun mennessa.

Raportointivali: vuosittain

Mittayksikko: prosentti

Tavoite: Ehdotan tavoitteeksi kaikkien kehitystavoitteiden toteutumista, eli 100 pro-

senttia.

Tyotyytyvaisyysmittari

Lahde: Taman mittarin kéyttoonotto edellyttda vuosittain tehtdvaa yksikkokohtaista
tyotyytyvaisyyskyselya. Nykyiselladn kysely toteutetaan koko konsernissa eika talo-
usyksikon vastauksia saada erikseen selville.

Raportointivali: vuosittain

Mittayksikko: prosentti

Tavoite: ehdotukseni on, ettd vahintdan 90 prosenttia henkildstosta olisi tyohonsé

tyytyvaisié tai erittain tyytyvaisia.

Moniosaajamittari

L&ahde: Jokaisen tiimin tehtdvéna on tehdd vastuuhenkildlistaukset jokaisesta toistu-

vasta tyOtehtévastd. Naiden listausten pohjalta saadaan tehtya yhteenveto siitd, kuin-



54

ka monta vahint&én viitta eri tehtdvakokonaisuutta osaavaa henkilda talousyksikéssa
on.

Raportointivali: puolivuosittain

Mittayksikko: kappale

Tavoite: Ehdotan, ettd vahintdan viiden tyotehtdvan osaajia olisi ainakin 15 kappalet-
ta.

Taloudelliset vaikutukset: Kustannustehokkaaseen toimintaan liittyen tydtehtavien
sujuva hoitaminen auttaa pysymaan aikatauluissa ja mitotetuissa aikaraameissa. Mo-

niosaamisen myota talousyksikolle ei jaa palveluista itselleen turhia tyokustannuksia.

Tyonkierto-mittari

Lahde: Jokainen tydnkierrosta kiinnostunut henkild voi tuoda kiinnostuksensa esi-
miehen tietoon milloin tahansa, ei ainoastaan kehityskeskusteluissa. Esimiehell& on
tieto siitd, montako henkil6d tyonkiertoon haluaa ja han pystyy ndin ollen antamaan
télle mittarille lisatiedon siitd, montako niista on toteutunut.

Raportointivali: puolivuosittain

Mittayksikko: kappale

Tavoite: Ehdotan tyonkiertotoiveiden tavoitteeksi 4 kappaletta ja niiden toteutu-
misasteeksi 100 prosenttia.

Toteuma: Vuonna 2011 esimiehen tietoon oli annettu 3 tyonkiertotoivetta ja ne
kaikki olivat toteutuneet.

Taloudelliset vaikutukset: Tyonkierron kautta p&&stdén kasvattamaan moniosaamis-

ta. Taloudelliset vaikutukset nakyvat samoin, kuin moniosaajamittarissakin.

Yhteenveto ndista kaikista mittareista 10ytyy taulukosta 4. Mittareista esitetdan nii-
den mittayksikko, tavoite-ehdotukset ja toteumat mittareista, jotka olivat koekaytds-
sé. Lisdksi mittareista kerrotaan raportointitiheys ja mittaamiseen tarvittavien tietojen
léhde.
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Taulukko 4. Yhteenveto mittareista.

MITTARI TAVOITE | TOTEUMA | RAPORTOINTI | LAHDE

Ajankaytto:
suunniteltu aika / toteu-
tunut aika

standardipalvelut €/h | sovitusti - kuukausittain tydajanseuranta
projektit % <5 - vuosittain Tiima

Projekti: % 100

Keskeytetyt / toteutuneet - vuosittain hankesalkku

Aikataulussa pysymi-
nen:

jokainen vaihe mukaan, h <20 26 kuukausittain raportointi-
mittarissa plus- ja mii- aikataulu
nustuntien erotus

Asiakastyytyvaisyys:
yksikdn keskiarvona

% vuosittain kysely
erittain tyytymattémia 0 2
erittéin tyytyvéisia 35 25
vastausprosentti 50 48

Palvelukultuuri:
yksikon keskiarvona

tyytyvaisid tai erittin % > 05 92 vuosittain kysely
tyytyvaisia

Kehitystavoite: kehitys-
- 0 - 1 1
asetetut tavoitteet / % 100 vuosittain keskustelu

saavutetut tavoitteet

Tyotyytyvaisyys:
kokonaistyytyvéisyydesta ilmapiiri-
tyytyvéisid/erittain tyyty- | 9% 90 - vuosittain kysely

vaisid

Moniosaaja: -
vahintaan 5 tyckokonai- | kpl 15 - puolivuosittain Y;jﬁﬁi:,ue

suutta hallitsevia

toivotut tyonkierrot kpl 4 3 puolivuosittain esimies

toteutuneet tyonkierrot % 100 100

7 LOPPUPAATELMAT

Mittausprosessin kuvauksen (kuva 5) mukaisesti t4t4 mittaristoa lahdettiin luomaan
organisaatiossa havaittuun tarpeeseen. Tarkoituksena oli kannattavan toiminnan ke-
hittdminen ja samalla asiakastyytyvaisyyden varmistaminen. Mittareiden testausta
voidaan pitd4 mittausprosessin kayttoonottovaiheena, jonka aikana selvitettiin, miten

helposti tietoja on saatavissa. Ennen varsinaista kayttovaihetta uusista toimintatavois-
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ta pitaa tiedottaa henkildstolle. Tama tiedotus on talousjohtajan vastuulla samoin

kuin mittareiden ottaminen osaksi normaalia johtamistoimintaa.

Mittariston luomisessa on otettu huomioon Pori Energian arvot ja strategia. Arvoissa
mainittu ammattitaito tulee esille henkildston kehittdmisend ja osaltaan asiakkaiden
tyytyvaisyytend. Ammattitaito on otettu k&ynnistavéksi tekijaksi talousyksikon stra-
tegisessa liiketoimintamallissa. Mittaristo itsessdén on organisaation arvoihin kuulu-
vaa jatkuvaa parantamista. Arvoissa mainittu lupausten pitdminen tulee myos mitta-
ristossa esille aikataulussa pysymisessa ja tatékin kautta jalleen tavoitellaan tyyty-
vaisté asiakasta.

Asiakasndkokulma on hyvin mukana tdssa kehittamistehtavassa. Tyodssa esitellyt
BSC ja Navigator-malli pitdvat molemmat sisalld&dn tdmén nakokulman. Yhteista
BSC:lle, Navigatorille seka talle luodulle mittaristolle on lisdksi oppimisen ja kehit-
tymisen nakokulma. Navigator-mallin mukaisesti mukaan on otettu myds inhimilli-
nen nakokulma osaamisen ja tydilmapiirin osalta. Mittaristossa on BSC:n ja Naviga-
tor-mallin mukaisesti mukana asiakas-, tulevaisuus-, prosessi- ja henkilostonakokul-
ma. Mittaristoa ohjaa kuitenkin jokaiseen nakdkulmaan vaikuttava talousndkékulma.

Rakennetta on havainnollistettu seuraavassa:

HENKILOSTO

ASIAKAS PROSESSIT
TALOUS

TULEVAISUUS

Kaikille néille esitetyille mittareille tulee laatia tavoitetasot. Olen antanut valituille
mittareille omat tavoite-ehdotukseni, mutta lopulliset tavoitteet tullaan myéhemmin
madrittelemdan johdon taholta. Valitut mittarit antavat selkedd numeerista tietoa ja
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siksi niitd on helppo seurata. Tavoitetasojen asettamisen jalkeen mittareita seuraa jo-

ko johtoryhmad tai talousjohtaja tiimipalavereissa.

7.1 Toiminnan kehittdmisvalineet

Edella mainittujen mittareiden lisédksi ehdotan kaytettavéksi muitakin vélineita talo-
usyksikon toiminnan kehittdmiseen. Naita tyokaluja ovat laatutaulut, hiljaiset ha-
vainnoinnit ja perehdytysseuranta. Yksikolld on jo kauan ollut kaytosséan Excel-
pohjaiset laatutaulut, joihin tulisi Kirjata kaikki toiminnan poikkeamat. Mittariston
jalkautuksen yhteydessa henkilostolle pitdd kertoa tdmankin kehittdmisvalineen tar-
keydestd. Laatutauluun tulee kirjata kaikki sisaiset tai ulkoiset virhetilanteet. Esimer-
kiksi aikataulussa pysymisen mittarissa henkilon, joka saa oman osuutensa valmiiksi
myoOhéssa aikataulussa, tulee Kirjoittaa syy myohastymiselle laatutauluun. Tauluun
Kirjatut asiat kaydaan lapi tiimipalavereissa ja toistuvat virhetilanteet pyritdédn kor-

jaamaan prosessin kehittamisella.

Hiljainen havainnointi sopii tietoturva-asioiden sek& siisteyden ja jarjestyksen seu-
rantaan. Havainnointia voi tehda jokainen tyontekija, eiké sille tarvitse hankkia erik-
seen resursseja. Jokaisesta havaitusta poikkeamatilanteesta pitaa ilmoittaa edella ker-
rottuun laatutauluun. Perehdytysseurannan avulla talousyksikkd pystyy raportoimaan
tarvittaessa annetuista koulutuksista. Samalla uusien kaytantojen perehdytys ja opas-
tus tulee kontrolloiduksi. Seuranta tukee talousyksikkoa tilanteissa, joissa vaaraa

toimintamallia perustellaan tietaméattomyydella.

7.2 Mittariston kayttoonotto

Taman kehittdmistehtdvan kohteena olleessa mittaristossa on otettu huomioon asiak-
kaan tyytyvéisyys, siséinen toiminnan tehokkuus ja henkilston sitouttaminen. Nait4
kaikkia osa-alueita ohjaa kuitenkin taloudellinen ajattelu, kustannustehokkuus. Vali-
tut mittarit vastaavat liiketoiminnallisia tavoitteita, joka on tarkeda ohjattaessa henki-

16ston toimintaa tavoitteiden toteuttamiseksi.
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Tulen kertomaan ndiden mittareiden k&yttoonotosta talousyksikon henkilostolle yk-
sikkOpalaverissa toukokuussa 2012. Ennen julkista esittelyd tehd&an yhdessa talous-
johtajan kanssa tarkempi suunnitelma siita, milla tavalla ja missa laajuudessa mitta-
ristoa aiotaan kéyttad. Esittelytilaisuudessa perustellaan uusista mittareista saatavat
hyddyt ja niista saatava lisdarvo nykyisille mittareille. Samassa yhteydessa henkilds-
tol14 on mahdollisuus keskustella mittareista ja tehda niita koskevia muutos- ja kehi-
tysehdotuksia. (Ketola 11.4.2012.) Henkil6sto pitéisi saada tuntemaan tdma mittaris-
to omakseen (Osterlund 1.3.2012).

Mittareiden kayttdonoton tarkempi suunnittelu ja tavoitetasojen asettaminen jatkuvat
vield kesén 2012 ajan. Sen jalkeen valitut mittarit otetaan kaytt6on osaksi normaalia
toimintaa. Mittareiden kéyttokelpoisuutta arvioidaan kokemusten perusteella loppu-
vuoden aikana. Vuoden 2012 lopussa tehd&an kokonaistarkastelu, jossa arvioidaan
muutostarpeet. Tarpeettomiksi koetuista mittareista voidaan myos luopua. (Ketola
11.4.2012).

Talousjohtaja uskoo kehitetyn laatumittariston palvelevan parhaiten kirjanpitotiimia,
jossa systemaattinen laadun itsetarkkailu on ollut td4han asti vahdistd ja muun muassa
laatutaulujen kéyttoé satunnaista. Kehitetyssé mittaristossa on nahtavissa vahvasti kir-
janpidon nédkokulmaa, joka todennakdisesti motivoi tiimia mittarien kayttoon. (Keto-
la 11.4.2012.) Kirjanpitotiimin jasenend ja tdman mittariston kehittdjana minulla on
hyva tilaisuus nostaa seurannan tarkeytta esille eri tilanteissa. Asiakaspalvelu- ja las-
kutustiimissa laadun seuranta on ollut vakiintuneempaa, mutta henkildston kehitta-
mista ja tyonkiertoa koskevat tavoitteet voidaan sielldkin ottaa numeerisen mittauk-
sen piiriin (Ketola 11.4.2012).

Uudet mittarit eivat korvaa aikaisemmin kaytdssa olleita mittareita, vaan ne tulevat
tdydentdmaédn jo kaytossa olevaa laadun seurantaa. Ensivaiheessa mittarit tulevat
olemaan talousyksikon sisdisessa kaytossa. Niista keratddn vahintdan vuoden ajan
kokemuksia yksikon sisélla. Tamén jalkeen niistd parhaimmat vieddan mahdollisesti
konsernipalveluiden mittareiksi strategisten tavoitteiden seurantatauluun. (Ketola
11.4.22012.) Talousjohtajan mukaan mittaristoa tullaan talousyksikossa kayttamaan
toiminnan ja prosessien kehittdmiseen seka kustannustehokkaan toiminnan yll&pité-
miseen (Ketola 1.3.2012).
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LIITE1

Sisdisille asiakkaille tehtava tyytyvaisyyskysely

SAATE:
Oheisesta linkista p&éset Pori Energian talousyksikon sisdisten asiakkaiden tyytyvai-
syyskyselyyn linkki. Vastausaikaa kyselyyn on perjantaihin 16.9.2011 asti.

Kyselyn tavoitteena on selvittdd, miten hyvin Pori Energian Talousyksikon eri osa-
alueet ovat pystyneet vastaamaan tarpeisiinne ja millaista palvelua olette saaneet.
Toivomme saavamme numeerisen arvioinnin lisaksi kysymyksiin myos kirjallisia
vapaita kommentteja. Tulokset antavat arvokasta tietoa toimintamme parantamiseen.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin.
Tuloksia tullaan kayttaméan osana ylemmén ammattikorkeakoulun (SAMK) opin-
naytetyotani. Vastaukset kasitelladn taysin luottamuksellisesti, eikd niistd pystyta

selvittamaan vastaajan henkilollisyytta.

Lisatiedot kyselyyn liittyen: suvi.korjonen@porienergia.fi

Kiitos osallistumisestasi!


mailto:suvi.korjonen@porienergia.fi

TYYTYVAISYYSKYSELY KONSERNIN SISAISILLE ASIAKKAILLE

arviointi:
0 ei kokemusta, en kayta 3 tyytyvdinen
1 erittain tyytymaton 4 erittdin tyytyvadinen
2 tyytymaton
‘Vastaajan liiketoiminta-alue IV ‘

Miten tyytyvéinen olet talousyksikon eri tiimeihin seuraavissa asioissa:

Toimistopalvelu (arkistointi, postitus, kassa, toimistotarvikkeet, vierailijapalvelu)

Sovitussa aikataulussa pysyminen tekstia....

Virheettémyys

Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Palveluilme

It-palvelu (HelpDesk, Esmikko, puhelinasiat, yms.)

Sovitussa aikataulussa pysyminen tekstia....

Virheettémyys

Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Palveluilme

Sopimusten tekeminen (lamp6-, verkko-, myynti- ja toimitussopimukset)

Sovitussa aikataulussa pysyminen tekstia....

Virheettémyys

Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Palveluilme

Laskutuspalvelut (vahinko-, polttoaine-, vuokra-, palvelu- ja muu erillislaskutus)

Sovitussa aikataulussa pysyminen tekstia....

Virheettémyys

Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Palveluilme




Kirjanpito (ostolaskut, neuvonta, erillisselvitykset)

Sovitussa aikataulussa pysyminen tekstia....

Virheettémyys

Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Palveluilme

Operatiivinen laskentatoimi (talousyksikén johto, talousraportointi, erillisselvityk-
set)

Sovitussa aikataulussa pysyminen tekstia....

Virheettémyys

Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Palveluilme

Vapaa sana, terveiset talousyksikolle

KIITOS!




LIITE 2

Esimerkkilaskenta aikataulussa pysymisen-mittarista

Raportointi KESAKUU

Pvm Tehtava tehty pvm Tunnit

4.7. Maanantai Tehtdva 1
Tehtava 2 4.7.2011
Tehtdva 3 5.7.2011
Tehtava 4 5.7.2011

£ 7 Tiistai Tehtdva 5 1.7.2011 -10
Tehtdva 6 5.7.2011
Tehtdva 7 klo 13 mennessa 5.7.klo 11.15 -2
Tehtava 8 6.7.2011 5
Tehtdva 9 6.7.2011
Tehtava 10
Tehtava 11 21.7.2011 70

6.7. Keskiviikko Tehtdva 12 6.7.2011
Tehtava 13 6.7.2011
Tehtava 14 6.7.2011
Tehtava 15 6.7.2011
Tehtava 16 7.7.2011

7.7. Torstai Tehtdva 17 klo 13 mennessa 7.7.klo 16 3
Tehtdva 18 7.7.2011
Tehtdva 19 11.7.2011 5
Tehtdva 20 7.7.2011 -5
Tehtava 21 8.7.2011

8.7. Perjantai Tehtava 22 —
Tehtava 23 8.7.2011
Tehtava 24 6.7.2011 -10
Tehtava 25 7.7.2011 -5
Tehtava 26 8.7.2011
Tehtava 27 11.7.2011
Tehtava 28 11.7.2011

11.7. Maanantai Tehtava 29 11.7.2011
Tehtava 30 12.7.2011 5
Tehtava 31 11.7.2011
Tehtava 32 12.7.2011 5

12.7. Tiistai Tehtdva 33 12.7.2011

13.7. Keskiviikko Tehtava 34 13.7.2011

61




